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Úvod 
Doprava je nedílnou součástí každodenního života a její význam v současné době 
neustále narůstá. Jejím prostřednictvím je uspokojováno široké spektrum individuálních 
potřeb. Umožňuje cesty do zaměstnání, škol, za kulturou a je úzce spjata s cestovním 
ruchem. Zvýšené požadavky na dopravu vedou k jejímu rozvoji, který má ovšem  
ve většině případů negativní dopad na životní prostředí. Optimální využívání 
dopravních služeb je podmíněno informovaností cestujících o jejich nabídce.  
Téma bakalářské práce "Informovanost obyvatel Karlovarského kraje o nabídce 
dopravních služeb a jejich využívání" bylo zvoleno jednak z důvodu, že autorka práce  
z dané oblasti pochází a dopravní služby pravidelně využívá, a dále proto, že se 
v obecné rovině o problematiku dopravy dlouhodobě zajímá. Autorka by chtěla v práci 
poskytnout podněty, jejichž naplnění by přispělo ke zkvalitnění úrovně dopravních 
služeb poskytovaných v regionu.  
V práci se zaměříme na zjištění úrovně informovanosti obyvatel Karlovarského kraje  
o nabídce dopravních služeb a jejich využívání. Hlavním cílem práce je analyzovat 
aktuální obeznámenost s nabídkou dopravních služeb, preference cestujících při volbě 
dopravce, spokojenost se současnou nabídkou a na základě těchto informací předložit 
návrhy na zvýšení informovanosti o dopravních službách a zkvalitnění úrovně 
cestování.  
K dílčím cílům práce můžeme zařadit seznámení čtenáře s tematikou služeb  
v cestovním ruchu, s dopravními službami poskytovanými v Karlovarském kraji, 
představení jednotlivých dopravců zde působících včetně jejich aktuálních nabídek.  
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1 Metodika vypracování práce 
Tato bakalářská práce se skládá z teoretické a praktické části. Podkladem  
pro zpracování teoretické části byly poznatky čerpané z domácí i zahraniční odborné 
literatury. Pro získání údajů ke zpracování praktické části bylo zvoleno písemné 
dotazníkové šetření, viz příloha A. Způsob vyplňování dotazníku byl respondentům 
vysvětlen a další případné dotazy bylo možné konzultovat s autorkou práce. Následně 
proběhla i neformální anketa, jejímž cílem bylo zjistit, jaké způsoby poskytování 
informací o cenových nabídkách cestující preferují. Praktická část byla také čerpána  
z elektronických zdrojů a propagačních materiálů společností.  
 Cílovou skupinou dotazníkového šetření měly být původně všechny věkové kategorie 
obyvatel Karlovarského kraje, aby vznikl reprezentativní vzorek respondentů. Z důvodu 
neochoty cestujících vyplňovat dotazník nebyl tento předpoklad naplněn.  
Po dohodě s vedoucím práce byla cílová skupina zúžena pouze na mladé lidi do 25 let, 
jelikož se tato skupina jevila jako dostupnější.  
Dotazníkové šetření bylo zaměřeno na zjištění úrovně obeznámenosti obyvatel 
Karlovarského kraje s nabídkami dopravních služeb, na preference cestujících  
při výběru dopravce a na jejich celkovou spokojenost s dopravními službami. Z těchto 
hledisek budou získané údaje detailně vyhodnoceny.  
Na základě výsledků dotazníkového šetření budou předloženy návrhy, které by měly 
přispět ke zlepšení úrovně poskytovaných dopravních služeb a ke zvýšení 
informovanosti o nich. Celkem bylo vyplněno 229 dotazníků. 
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2 Služby 
V této kapitole práce se budeme zabývat problematikou služeb. Vymezíme si definici 
služeb, popíšeme si jejich typické znaky, seznámíme se s kvalitou služeb v cestovním 
ruchu a v poslední části této kapitoly bude zmíněn také marketingový mix služeb. 
Některé konkrétní popisované vlastnosti budou již charakteristické i pro dopravní 
služby, které jsou cílem zkoumání této práce. Na dopravní služby lze pohlížet  
buď v rámci cestovního ruchu, nebo jako na službu pro veřejnost.  
I přesto, že cílem práce je zkoumání služeb příměstské a meziměstské dopravy, bude 
první kapitola teorie věnována službám v cestovním ruchu.  
2.1 Definice služeb 
Aby bylo možné se problematikou služeb dále podrobněji zabývat, je nejprve nezbytné 
si pojem služba definovat. Existuje několik pohledů na definici služeb. Jako první  
si uvedeme definici od Kotlera (2007, s. 710), která zní následovně:„Služba je jakákoliv 
aktivita nebo výhoda, kterou může jedna strana nabídnout druhé, je v zásadě nehmotná 
a nepřináší vlastnictví. Její produkce může, ale nemusí být spojena s hmotným 
produktem.“ 
Jako další si uvedeme definici od Vaštíkové (2014, s. 16), která definuje služby takto: 
„Služby jsou samostatně identifikovatelné, především nehmotné činnosti, které poskytují 
uspokojení potřeb a nemusí být nutně spojovány s prodejem výrobku nebo jiné služby. 
Produkce služeb může, ale nemusí vyžadovat užití hmotného zboží. Je-li však toto užití 
nutné, nedochází k transferu vlastnictví tohoto hmotného zboží.“ 
Poslední definicí služeb, se kterou se seznámíme, je definice od autorky Heskové (2006, 
s. 97), která na služby nahlíží následovně: „Služba je ekonomický statek, jehož 
podstatou je činnost a jehož hodnota je určena užitkem, který přináší. Poskytnutí služby 
se od výrobku liší tím, že jde o nemateriální činnost. Do procesu poskytování služby  
je nevyhnutelné začlenit i vnější faktor (zákazníka a zboží), v důsledku čehož dochází 
k souladu výroby služby s její spotřebou (synchronizace), a pomíjivostí služby 
(nemožnost vytváření zásob).“ 
Všechny tyto tři definice poukazují na nehmotný charakter služeb. Autorky Vaštíková  
i Hesková navíc zdůrazňují i užitek a uspokojování potřeb, které jsou s poskytováním 
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služby spojeny. Hesková ve své definici uvádí i charakteristické vlastnosti služeb,  
jako je soulad výroby služby s její spotřebou a pomíjivost služby. Dle autorky práce  
je definice od Heskové nejvýstižnější, jelikož obsahuje všechny podstatné vlastnosti 
služeb.  
2.2 Povaha služeb v cestovním ruchu 
Různí autoři ve svých publikacích uvádějí mírně odlišné vlastnosti a charakteristiky 
služeb cestovního ruchu. Nyní si pohledy jednotlivých autorů podrobněji popíšeme.  
Jakubíková (2012, s. 22) popisuje služby cestovního ruchu následovně: „Služby 
cestovního ruchu jsou službami komplexními. Je potřebné si uvědomit, že jsou 
poskytovány mnoha podnikatelskými i nepodnikatelskými subjekty nejen v samotném 
rekreačním prostoru, ale i v místě poptávky. K tomu, aby byli návštěvníci spokojeni,  
je nezbytná spolupráce mezi jednotlivými subjekty a také koordinace činností v daném 
rekreačním prostoru a v daném čase i koordinace z hlediska funkcí služeb cestovního 
ruchu.“ 
Orieška (2010) se zabývá znaky služeb cestovního ruchu. Jedná se jednak o obecné 
znaky služeb, které se vztahují i na služby v cestovním ruchu, a jednak o speciální 
znaky služeb, které jsou typické pouze pro služby cestovního ruchu. V následující 
tabulce 1 jsou uvedené obecné i specifické znaky služeb dle Oriešky.  
Tabulka 1: Znaky služeb 
Znaky služeb 
Obecné znaky služeb (včetně služeb 
v cestovním ruchu) 
Speciální znaky služeb (pouze služeb 
cestovního ruchu) 
Nemateriální charakter služeb  Časová a místní vázanost služeb na primární 
nabídku cestovního ruchu 
Vysoká spotřeba živé práce při poskytování 
služeb 
Komplexnost a komplementárnost služeb  
Začlenění vnějšího faktoru do procesu 
poskytování služeb 
Zastupitelnost služeb  
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Obecné znaky služeb (včetně služeb 
v cestovním ruchu) 
Speciální znaky služeb (pouze služeb 
cestovního ruchu) 
Soulad s poskytováním služeb a jejich 
spotřebou  
Mnohooborový charakter služeb  
Pomíjivost služeb  Nezbytnost zprostředkování služeb  
Dynamika a sezónnost poptávky po službách  
Nezbytnost poskytování informací  
o službách a jejich kvalitě 
Neanonymita spotřebitele služby  
Zdroj: ORIEŠKA, Služby v cestovním ruchu, Praha, IDEA SEVIS, 2010 
Jako další pohled na vlastnosti služeb si uvedeme přístup Payneho (1996).  
Ten konstatuje, že vlastnostmi, kterými se služby odlišují od výrobních produktů, jsou 
nehmatatelnost, proměnlivost, nedělitelnost a pomíjivost. Vaštíková (2014) uvádí 
shodně jako Payne tyto čtyři vlastnosti služeb, ale navíc je rozšiřuje ještě o pátou 
vlastnost, a to nemožnost vlastnit službu.  
Autorka práce se spíše přiklání k vlastnostem služeb, které uvádí autorka Vaštíková 
(2014), a proto je nyní podrobněji charakterizuje.  
a) Nehmotnost  
Služby jsou do značné míry abstraktní a nehmatatelné, a proto je právě nehmotnost 
nejcharakterističtější vlastností služeb. Zákazník před koupí nemůže službu zhodnotit 
žádným fyzickým smyslem, nelze si ji ani prohlédnout a jen v málo případech ji lze 
vyzkoušet, a proto mnohé vlastnosti zůstávají zákazníkovi skryty. Některé prvky, které 
představují kvalitu služby, jako je například spolehlivost, důvěryhodnost, jistota apod., 
lze ověřit až při nákupu a spotřebě služby. Výsledkem této skutečnosti je, že zákazník 
cítí větší míru nejistoty při příjímání služby. (Vaštíková, 2014) Aby se tato nejistota 
zmírnila, je důležité přesvědčit zákazníka už dopředu o kvalitě poskytované služby. 
Toto je možné zabezpečit pomocí kvalifikovaného vystupování a oblečení pracovníků, 
interiérem a exteriérem místa, kde je služba poskytována, výstižným propagačním 
materiálem apod. Poskytovatel, který nabízí na dopravním trhu službu, se musí zaměřit 
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především na zhmotnění služby, jako je například propagační materiál, občerstvení  
aj. a tím řeší otázku, jak předložit zákazníkovi hmatatelné důkazy své abstraktní služby. 
(Řezníček, Šaradín, 2001) 
Nehmotnost služeb je také příčinou toho, že má zákazník ztížený výběr mezi 
konkurujícími si poskytovateli podobných služeb, obává se rizika při nákupu služby. 
Klade proto důraz na osobní zdroje informací, jako základ pro hodnocení kvality služby 
využívá hlavně doporučení známých a rodiny. V případě ziskových služeb používá  
jako hodnocení kvality cenu. (Vaštíková, 2014) 
b) Neoddělitelnost služeb od poskytovatele služeb  
Služba je produkována v přítomnosti zákazníka, což znamená, že zákazník se účastní 
poskytování služby a je tedy neoddělitelnou součástí její produkce. „Poskytovatel 
služby a zákazník se musí setkat v místě a čase tak, aby výhoda, kterou zákazník získává 
poskytnutím služby, mohla být realizována.“ (Vaštíková, 2014, s. 17). V některých 
případech nemusí být zákazník přítomen po celou dobu poskytování služby, například 
při právních službách. Některé služby ovšem přítomnost zákazníka vyžadují,  
jako je například lékař či kadeřnice. (Vaštíková, 2014) 
K vzájemnému spojení zákazníka s producentem služby přispívá marketing služeb. 
Neoddělitelnost služeb má vliv na využívání marketingových nástrojů nejen při prodeji, 
ale i při vývoji služby. Zatímco zboží je nejdříve vyrobeno, poté nabídnuto k prodeji, 
prodáno a nakonec spotřebováno, neoddělitelnost služeb působí často tak, že služba  
je nejprve prodána a pak teprve produkována a ve stejný čas spotřebována. Kupujeme-li 
službu, je její neoddělitelnost od produkce a nutnost přítomnosti zákazníka v průběhu 
poskytování služby příčinou zvýšeného významu vlivu tohoto procesu na celkovou 
kvalitu služby. (Vaštíková, 2014) „Často i malá změna průběhu poskytování služby  
má vliv na to, jak zákazník vnímá výsledný efekt.“ (Vaštíková, 2014, s. 18) 
Neoddělitelnost služby je také příčinou častějšího vzniku lokálních monopolů 
poskytovatelů některých služeb, a to především tehdy, když je osoba nebo firma 
poskytující službu něčím jedinečná. Poskytovatel této jedinečnosti využívá ke stanovení 
vyšší ziskové marže v ceně. (Vaštíková, 2014) 
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Neoddělitelnost služby od poskytovatele služby je také příčinou toho, že zákazník  
je spoluproducentem služby. Zákazník se velmi často podílí na vytváření služby spolu 
s dalšími zákazníky. (Vaštíková, 2014) 
c) Heterogenita (proměnlivost) 
Proměnlivost služeb souvisí především se standardem kvality služeb. V procesu 
poskytování služeb jsou přítomni lidé, zákazníci i samotní poskytovatelé služeb a jejich 
chování nelze vždy předvídat. Proto je možné, že způsob poskytnutí jedné a téže služby 
se může v závislosti na okolních vlivech měnit. (Vaštíková, 2014) Například žádné dvě 
jízdy jedním a tím samým autobusem po té samé trase nejsou stejné. Jak již bylo 
zmíněno, jejich průběh a kvalita závisí na mnoha faktorech a ne všechny jsou 
předvídatelné. Právě díky vysoké proměnlivosti dopravních služeb se cestující často 
radí se známými, než si vyberou poskytovatele služby. (Řezníček, Šaradín, 2001)  
Heterogenita služby je tedy příčinou toho, že si zákazník obtížně vybírá mezi 
konkurujícími si produkty. (Vaštíková, 2014) 
Nehmotnost a heterogenita služeb vedou také k tomu, že služby lze jen obtížně nechat 
patentovat. V některých případech se setkáváme s franchisingem některých služeb,  
kdy je do jisté míry chráněn proces poskytování služby. Jedná se například  
o poskytování rychlého občerstvení, hotelové či poradenské služby. (Vaštíková, 2014) 
d) Zničitelnost (pomíjivost) služby 
„Nehmotnost služby vede k tomu, že služby nelze skladovat, uchovávat, znovu prodávat 
nebo vracet.“(Vaštíková, 2014, s. 19). Služby, které nejsou využity, tedy prodány 
v čase, kdy jsou nabízeny, nelze skladovat a prodat později. Pro daný okamžik jsou tyto 
služby ztracené, zničené. (Vaštíková, 2014) Jak všichni uznáte, není například možné 
jeden den jezdit vlakem a najezdit si něco "do zásoby", abychom druhý den nemuseli 
jezdit vůbec. S tím také souvisí fakt, že dopravní služby by měly být poskytovány  
za každého počasí a za každé politické situace. Nezničitelnost a neskladovatelnost 
služeb nepředstavuje problém, pokud je stálá poptávka a nabídka. Jestliže ovšem 
poptávka kolísá (dopravní špička, sezónní přepravy), mají dopravní firmy značné 
problémy. Musí mít totiž k dispozici větší počet dopravních prostředků, než by bylo 
potřebné při rovnoměrné poptávce. (Řezníček, Šaradín, 2001) 
14 
 
Zničitelnost služby je také příčinou toho, že zákazník službu jen obtížně reklamuje. 
(Vaštíková, 2014) 
e) Nemožnost vlastnit službu  
Nemožnost vlastnit službu souvisí právě s její nehmotností a pomíjivostí.  
Pokud si zákazník kupuje zboží, přechází na něj i právo zboží vlastnit. Při poskytování 
služby nezískává zákazník směnou za své peníze žádné vlastnictví, kupuje si pouze 
právo na poskytnutí služby. (Vaštíková, 2014) 
Nemožnost vlastnit službu má vliv také na distribuční kanály, jimiž se služba dostává 
k zákazníkům. Distribuční kanály tedy bývají obvykle přímé nebo velmi krátké. 
(Vaštíková, 2014) 
2.3 Členění služeb 
Je několik možností, podle kterých můžeme služby členit. Autorka práce nyní představí 
několik různých druhů členění služeb a stručně je charakterizuje.  
2.3.1 Klasifikace služeb 
Hesková (2006, s. 106) člení služby na služby cestovního ruchu a ostatní služby. 
„Služby cestovního ruchu (tourism services) jsou výlučně nebo převážně určené  
na uspokojování potřeb účastníků cestovního ruchu, ostatní služby jsou určené převážně 
místnímu obyvatelstvu s tím, že účastníkům cestovního ruchu je určena část  
jejich produkce.“ 
2.3.2 Odvětvové třídění služeb 
Služby můžeme rozčlenit na služby terciální, kvartérní a kvintérní. (Vaštíková, 2014). 
Tuto klasifikaci nazýváme odvětvové třídění služeb. Nyní si popíšeme jednotlivé 
kategorie podle Vaštíkové (2014). 
Terciální služby můžeme charakterizovat jako služby dříve vykonávané doma. Patří 
mezi ně například stravovací a ubytovací služby, kadeřnictví, kosmetické služby, 
prádelna a další.  
Kvartérní služby můžeme chápat jako služby, které usnadňují a zefektivňují rozdělení 
práce. Řadíme sem dopravu, obchod, komunikační služby, finanční služby a správu.  
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Kvintérní služby můžeme vyložit jako služby, které nějakým způsobem mění  
a zdokonalují jejich příjemce. Můžeme sem zařadit zdravotní péči, rekreaci, vzdělávání.  
2.3.3 Míra zhmotnění služby 
Autorka Vaštíková (2014) člení služby také podle jejich postavení v celkové nabídce, 
kdy je tato nabídka tvořena kombinací zboží a služeb. Je tedy sledován význam míry 
zhmotnění, kdy se rozlišují tři typy postavení (viz tabulka 2) 
Tabulka 2: Princip nehmotnosti 
Stupeň nehmotnosti  Služby pro 
organizace  
Služby pro spotřebitele 
Služby, které jsou zásadně 
nehmotné  
Bezpečnost, 
komunikační systémy 
Muzea, galerie, zábava, 
vzdělání, zdravotnictví  
Služby poskytující 
přidanou hodnotu 
k hmotnému produktu 
Pojištění, údržba 
veřejných prostorů, 
poradenství  
Poštovní služby, údržba 
komunikací 
Služby zpřístupňující 
hmotný produkt  
Doprava, skladování, 
architektura, výzkum  
a vývoj  
Informační automaty v obcích, 
poštovní zásilky, stavební 
spoření, charita 
Zdroj: VAŠTÍKOVÁ, Marketing služeb efektivně a moderně, Praha, Grada Publishing, 
2014 
Obdobný přístup jako Vaštíková má i Kotler, který rozlišil čtyři kategorie nabídky 
služeb takto (Payne, 1996, s. 15):  
Pouze hmatatelné zboží, sem řadíme například sůl, mýdlo apod. Jedná se produkt, 
který není doprovázen žádnými službami. 
Hmatatelné zboží s doprovodnými službami, jako je například prodej výpočetní 
techniky. Doprovodné služby mají v tomto případě zvýšit zájem zákazníka o zboží.  
Důležitá služba s doprovodnými menšími službami a výrobky, jako je například 
cestování letadlem první třídou.  
Pouze služba, jako je například hlídání dětí.  
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Přechod od nehmatatelných služeb k hmatatelným je názorně patrný z následujícího 
obrázku 1: 
Obrázek 1: Kontinuum hmatatelnosti a nehmatatelnosti     
        
 
 
 
 
 
 
 
Zdroj: PAYNE, Marketing služeb, Praha: Grada Publishing, 1996 
2.4 Kvalita služeb 
„Kvalita služeb cestovního ruchu vyjadřuje souhrn jejich užitných vlastností, tj. znaků, 
které jim dávají schopnost uspokojovat potřeby a naplňovat očekávání účastníků 
cestovního ruchu.“ (Orieška, 2010, s. 21) 
Kvalitu služeb přitom nechápeme jen jako něco nejdražšího či nejlepšího, protože 
účastník může být spokojen například i s jednodušším ubytováním nebo s užším 
sortimentem jídel či nápojů, které jsou však velmi chutné apod. Účastník cestovního 
ruchu si obvykle pod kvalitou služeb představuje soulad mezi svými představami  
a skutečností. Z tabulky 3 vyplývá, že kvalitativní znaky služeb lze posuzovat  
jak z hlediska poptávky, tak z hlediska nabídky. Z hlediska poptávky jde o hodnocení 
zákazníkem, z hlediska nabídky se jedná o znaky, vyjadřující procesy poskytování 
služeb, které zákazník nemusí postřehnout, ale které přímo ovlivňují produkci služby. 
Kvalita služeb má svou subjektivní i objektivní stránku. Subjektivní stránka kvality  
je ta, kdy zákazník porovnává dosaženou kvalitu služby s očekávanou. Objektivní 
Nehmatatelné prvky 
 
 
 
 
 
Hmatatelné prvky   
Cukr 
Oděvy  
Nealkoholické nápoje  
Kosmetika  
Rychlé občerstvení  
Letecká doprava  
Právní služby  
Vzdělávání  
Hlídání dětí  
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stránku kvality si můžeme snadno ověřit, jedná se například o rychlost poskytnutí 
služby, přesnost procesu poskytnutí služby aj. (Orieška, 2010) 
Tabulka 3: Znaky kvality služeb cestovního ruchu 
Znaky kvality služeb cestovního ruchu 
Znaky služby z hlediska poptávky Znaky služby z hlediska nabídky  
Spolehlivost (schopnost poskytnout to, co 
bylo slíbeno) 
Pracovníci (počet, odbornost, ochota 
pomáhat, zdvořilost, přesnost, empatie 
apod.) 
Serióznost (schopnost vyvolat důvěru) Technická vybavenost (standardy 
vybavenosti, kapacitní možnosti, 
estetičnost prostředí) 
Dojem (fyzická vybavenost zařízení, 
estetičnost prostředí, vzhled a upravenost 
pracovníků) 
Pracovní postupy při poskytování služeb 
(způsob poskytování služeb, hygiena, 
bezpečnost, kontrola kvality apod.)  
Orientace na zákazníka (míra, jakou se 
věnuje zákazníkovi individuální 
pozornost) 
Marketing (zejména průzkum poptávky, 
potřeb a očekávání zákazníků, nových 
trendů a technologií, průzkum konkurence 
apod.) 
Zodpovědnost (ochota pomáhat 
zákazníkům, poskytovat jim včas 
informace a služby) 
Poskytování informací zákazníkům 
Zdroj: ORIEŠKA, Služby v cestovním ruchu, Praha: IDEA SERVIS, 2010 
Znaky kvality služeb vnímané zákazníkem se od znaků kvality na straně producenta liší 
tím, že zákazník na jejich základě hodnotí služby obvykle až během jejich poskytování 
nebo až po něm jako výsledný efekt. Na straně nabídky lze proces poskytování služby 
hodnotit preventivně, průběžně i následně a řídit ho. (Orieška, 2010)  
Pokud znaky služeb z hlediska poptávky aplikujeme na dopravní služby, mohlo  
by to vypadat například následovně: 
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a) Pod spolehlivostí si můžeme představit schopnost přepravit zákazníka  
včas do cílového místa. Během přepravy by měly být zákazníkovi poskytnuty 
všechny slíbené doplňkové služby (nápoj a tisk zdarma apod.) 
b) Jako serióznost může být chápáno například postavení dopravce na trhu,  
jeho chování k zákazníkům, přístup k řešení případných problémů aj.  
c) Dojem na zákazníka vytváří například vybavení a čistota autobusů či vlaků, 
vzhled a upravenost personálu (nošení stejnokroje). 
d) Orientace na zákazníka zahrnuje pozornost, jaká je zákazníkovi věnována. Může 
se jednat například o nabídku občerstvení během cesty, zjišťování dalších přání 
zákazníka apod.  
e) Posledním znakem je zodpovědnost. V dopravních službách si pod ní můžeme 
představit například včasné informování cestujících o změnách v jízdním řádu, 
výlukách, nových nabídkách aj.  
2.5 Marketingový mix služeb 
„Marketingový mix představuje soubor nástrojů, jejichž pomocí marketingový manažer 
utváří vlastnosti služeb nabízených zákazníkům. Jednotlivé prvky mixu může 
marketingový manažer namíchat v různé intenzitě i v různém pořadí. Slouží stejnému 
cíli: uspokojit potřeby zákazníků a přinést organizaci zisk.“ (Vaštíková, 2014, s. 21) 
Marketing služeb je odlišný v tom, že služby můžeme považovat za jisté nehmotné 
výhody (např. přenos know-how). Jak již bylo zmíněno, služba není skladovatelná  
a často se jedná o jedinečný a individuální výkon, který lze jen obtížné standardizovat. 
Existuje totiž přímý a intenzivní vztah se zákazníkem, který se často podílí  
i na poskytování služby. (Kalka, Mäßen, 2012). Těmto všem vlastnostem,  
které ke službám neodmyslitelně patří, je tedy nutné přizpůsobit jejich marketingový 
mix. 
Jak uvádí Vaštíková (2014), původně obsahuje marketingový mix čtyři prvky, takzvané 
4P: produkt (product), cena (price), distribuce (place) a marketingová komunikace 
(promotion). Aplikace těchto čtyř prvků v organizacích poskytujících služby ovšem 
ukázala, že tato čtyři P pro účinné vytváření marketingových plánů nestačí. Důvodem 
jsou především vlastnosti služeb, které byly již v předcházejících kapitolách zmíněny. 
Výsledkem tedy bylo připojení dalších tří P k tradičnímu marketingovému mixu,  
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a to materiální prostředí (physical evidence), lidé (people) a procesy (processes). Nyní 
si tyto doplňkové tři P typické pro služby podrobněji popíšeme dle Vaštíkové (2014):  
a) Lidé  
Při poskytování služeb dochází ke kontaktu zákazníka s poskytovateli služby – 
zaměstnanci. Proto se právě lidé stali jedním z významných prvků 
marketingového mixu služeb a mají přímý vliv na jejich kvalitu. Organizace 
poskytující služby by proto měly klást důraz na výběr, vzdělávání a motivování 
zaměstnanců.  
b) Materiální prostředí  
Jak již bylo zmíněno u vlastností služeb, nehmotná povaha služeb znamená,  
že zákazník nedokáže dostatečně poznat službu dříve, než ji spotřebuje. 
Materiální prostředí můžeme svým způsobem považovat jako důkaz vlastností 
služby. Jde v podstatě o jakési „zhmotnění služby“. Může se jednat například  
o kanceláře, ve kterých je služba poskytována, nebo o informační leták 
popisující konkrétně danou službu. Za důkaz kvality můžeme považovat  
i oblečení zaměstnanců, mnohdy typické pro sítě organizací poskytujících 
služby, letecké společnosti, hotely.  
c) Procesy 
„Interakce mezi zákazníkem a poskytovatelem během procesu poskytování 
služby je důvodem podrobnějšího zaměření se na to, jakým způsobem je služba 
poskytována.“ (Vaštíková, 2014, s. 23) Pokud nejsou žadateli o danou službu 
dobře vysvětleny výhody produktu a jeho porovnání s konkurencí, není celý 
proces poskytování služby dobře zvládnut a zákazník odchází nespokojen.  
Je proto nezbytné provádět analýzy procesů poskytování služby, vytvářet jejich 
schémata, klasifikovat je a postupně zjednodušovat jednotlivé kroky, ze kterých 
se procesy skládají.  
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3 Dopravní služby 
3.1 Definice dopravy a dopravních služeb 
V této podkapitole si definujeme pojmy doprava a dopravní služby.  
Jako první definici dopravy si uvedeme definici od autorky Drobné (2010, s. 62), která 
zní následovně: „Doprava je základní předpoklad pro rozvoj cestovního ruchu. 
Překlenuje prostorové i časové rozdíly mezi bydlištěm a místem cestovního ruchu.“ 
Nyní si uvedeme definici dopravy podle Čertíka (2001, s. 117), která je z pohledu 
autorky práce výstižnější a lépe popisuje podstatu dopravy: „Doprava zajišťuje 
přepravu cestujících z místa jejich trvalého bydliště do místa přechodného bydliště,  
a je tak spojena s uspokojením jednotlivých potřeb účastníků cestovního ruchu.“ 
Dopravní služby definuje Ryglová (2009, s. 51), a to následovně: „Dopravními 
službami v cestovním ruchu rozumíme služby, které jsou spojeny se zajištěním vlastní 
přepravy účastníků cestovního ruchu a jejich zavazadel, včetně informací o dopravním 
spojení, rezervování míst v dopravních prostředcích, prodejem dopravních cenin, 
vyřizováním reklamací apod.“ 
Je důležité si uvědomit, že dopravní služby nejsou cílem cestovního ruchu, ale jsou jeho 
nezbytnou součástí. (Drobná, 2010) 
3.2 Charakteristika dopravních služeb 
Výkonem dopravy je přeprava, která se uskutečňuje podle předem stanovených 
požadavků, specifikovaných v přepravních podmínkách, jejichž souhrn se označuje  
jako přepravní řád. Z časového hlediska se jedná o plán přepravy (například jízdní, 
letový, lodní nebo jiný řád). (Orieška, 2010) 
Dopravní služby jsou samozřejmě službami placenými. Seznam cen a souhrn podmínek, 
na jejichž základě se přeprava uskutečňuje, se nazývá přepravní tarif. Tarifní sazba  
se odvíjí od různých faktorů, mezi něž patří přepravní vzdálenost, rychlost přepravy, 
pohodlí přepravy apod. Cestující je povinen si zajistit dopravní ceninu (letenka, 
jízdenka, místenka), která opravňuje uskutečnit cestu tím dopravním prostředkem, 
směrem a cestovní třídou, pro kterou je určena. (Orieška, 2010) 
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3.3 Členění dopravních služeb 
Na dopravní systém se můžeme dívat z několika pohledů. Rozdělení dopravy  
dle Čertíka je podle názoru autorky nejvýstižnější. Člení dopravu podle druhu 
dopravního prostředku, podle teritoriálního hlediska, podle periodicity a podle 
sezonnosti.  
Podle druhu dopravního prostředku lze dělit dopravu na železniční, silniční, leteckou, 
vodní a na ostatní druhy dopravy, kam se řadí doprava vertikální, městská  
a cyklistická doprava. Z teritoriálního hlediska lze členit dopravu na vnitrostátní  
a mezinárodní. Podle periodicity může být doprava rozdělena na pravidelnou  
a nepravidelnou a podle sezonnosti lze dopravu členit na celoroční a sezonní. (Čertík, 
2001) 
3.4 Typy dopravních služeb nabízených v Karlovarském kraji 
3.4.1 Železniční doprava 
Železniční doprava patří ke kolejovým druhům dopravy. V České republice jsou 
výhradním dopravcem České dráhy, a.s., na některých regionálních tratích působí  
jako dopravci i jiné subjekty (například GW Train Regio a.s., RegioJet a.s., LEO 
Express a.s.). Vlastníkem dráhy je Správa železniční dopravní cesty, s.o. (SŽDC). 
V cestovním ruchu je železniční doprava nejméně používaná zejména kvůli vysokým 
cenám a malé pružnosti, která je způsobená závislostí na kolejích a nádražích.  
Na železnicích je ale na druhou stranu nabízena také celá řada doplňkových služeb,  
jako je malé občerstvení za jízdy, tisk či připojení k internetu. Tyto služby bohužel 
prozatím nejsou v naší republice běžným standardem. (Ryglová, 2009) 
Je několik možností, jak členit železniční dopravu. Orieška (2010) člení železniční 
dopravu na pravidelnou a nepravidelnou, vnitrostátní a mezinárodní osobní dopravu. 
Jiný pohled na členění železniční dopravy velmi přehledně uvádějí autoři Zurynek, 
Zelený a Mervart (2008), kteří dělí železniční dopravu na tři základní okruhy,  
a to na pravidelnou dopravu regionálního či dálkového charakteru, dále turistické  
či nostalgické vlaky, které jsou zahrnuté v jízdním řádu, a posledním druhem jsou vlaky 
na objednávku (charter). Pro cestovní ruch jsou důležité všechny tyto tři druhy, ovšem 
každý z nich jiným způsobem. 
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Autorka práce nyní jednotlivé druhy železniční dopravy dle Zurynka, Zeleného  
a Mervarta (2008) podrobněji popíše. 
a) Pravidelná doprava 
Pravidelná doprava se dále dělí na dopravu dálkovou a regionální. V rámci 
pravidelné dálkové dopravy jsou následující kategorie vlaků: EuroNight (EN), 
EuroCity (EC), InterCity (IC), SuperCity (SC), expres (Ex), rychlík (R). 
Kategorie SC je specifickou českou kategorií a toto označení se používá  
pro spoje zajišťované Pendolinem. Regionální doprava je tvořena spěšnými 
vlaky (Sp) a osobními vlaky (Os). Zásadní rozdíl mezi dálkovou a regionální 
dopravou je v tom, kdo vlaky objednává. U dálkových vlaků se jedná o stát  
a u regionálních vlaků jsou to kraje případně města a obce. Pravidelná doprava 
má pro cestovní ruch nezpochybnitelný význam. Turistům zpřístupňuje 
destinace a turistické atraktivity. Výhodou při dálkových přesunech je možnost 
využití lůžkových či lehátkových vozů. Vlakem lze také přepravovat mnohem 
větší zavazadla nežli v autobuse. K zatraktivnění přispívá také bohatý tarifní 
systém se spoustou nabídek.  
b) Turistické a nostalgické vlaky 
V případě nostalgických vlaků jde o dopravu, která se provozuje po tratích 
s pravidelným provozem, ale je zajišťována historickými vozidly a jezdí  
podle pravidelného jízdního řádu. Vlaky příležitostné jsou provozované  
po stejných tratích stejnými vozidly, avšak pouze ve výjimečných případech, 
jako jsou například festivaly či koncerty. Na tratích, kde je provoz omezen 
pouze na období turistické sezóny, například na víkendy či prázdniny,  
jde o vlaky turistické. Každý z těchto tří druhů je velmi důležitý pro turistiku. 
Sezónní či víkendové turistické vlaky zpřístupňují významné oblasti či turistické 
atraktivity. Velmi oblíbené jsou také nostalgické vlaky, zvláště jsou-li vedeny 
parní lokomotivou, v takovém případě je o ně enormní zájem.  
c) Vlaky na objednávku  
Posledním druhem jsou, jak již bylo zmíněno, vlaky na objednávku  
neboli charterové vlaky. Tyto vlaky se vůbec nevyskytují v pravidelném jízdním 
řádu a mohou být provozovány za různým účelem. Jde například o možnost 
vypravení zvláštního vlaku na objednávku cestovní kanceláře, školy nebo jiné 
skupiny nebo se může jednat o připojení dodatečného vagónu k pravidelnému 
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spoji. Nejznámějším mezinárodním charterovým vlakem na území České 
republiky je Orient-Expres, který navazuje na tradice předválečného spojení 
Paříž – Istanbul. Orient-Expres má velmi často svou trasu vedenou právě  
přes Karlovarský kraj a je velkým lákadlem pro železniční nadšence.  
Kromě vlastní přepravy cestujících je součástí železniční dopravy i řada doplňkových 
služeb, například přeprava jízdních kol, prodej cenin, informace o spojích, restaurační 
služby, rezervace jízdenek atd. (Ryglová, 2009) 
Výhody a nevýhody železniční dopravy 
Jasnou výhodou železniční dopravy je její šetrnost k životnímu prostředí,  
což se projevuje například nižším znečištěním či záborem půdy. Další výhodou jsou 
také kapacitní možnosti železniční dopravy, které jsou ve srovnání s jinými dopravními 
systémy vyšší. Vozy užívané v příměstské i dálkové dopravě mají kapacitu v řádu 
stovek osob, čím se vyrovnávají letecké dopravě, nebo ji dokonce překonávají.  
Jako další výhodu železniční přepravy bychom mohli také zmínit její rychlost. 
Předpokladem je ovšem infrastruktura v odpovídajícím stavu a také vhodně 
konstruované jízdní řády. Poslední podstatnou výhodou železniční dopravy je také vyšší 
bezpečnost. K dalším výhodám patří nezávislost na denní či noční době a na ročních 
obdobích. (Zurynek, Zelený, Mervart, 2008) 
Největší nevýhodou železniční dopravy je její omezená dostupnost. Kvůli omezené 
dostupnosti je železnice méně operativní, a proto není vhodná například pro velkou část 
poznávacích zájezdů. Důležitou součástí dostupnosti je také stav, kdy se stanice  
či zastávka nenachází přímo v sídlech a je třeba k nim dojít pěšky (např. Karlovy Vary). 
Další nevýhodou železniční dopravy je její vyšší cena, ale v současnosti nabízejí 
dopravci velké množství slev, a dokonce se v nich i předhánějí. Další nevýhody 
železniční dopravy souvisí se špatným stavem infrastruktury a se zastaralým vozovým 
parkem, který se ovšem dominantní dopravce České dráhy, a.s. snaží v současné době 
modernizovat. (Zurynek, Zelený, Mervart, 2008) 
3.4.2 Silniční doprava 
„Silniční doprava v cestovním ruchu je přeprava účastníků cestovního ruchu silničními 
dopravními prostředky po pozemních komunikacích.“ (Drobná, 2010, s. 80) 
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Autoři se při pohledu na členění silniční dopravy liší pouze v detailech, a proto bude 
autorka práce popisovat podrobněji členění silniční dopravy dle Oriešky (2010).  
Z obrázku 2 je jeho členění silniční dopravy patrné.  
Silniční dopravu lze z pohledu cestovního ruchu rozdělit na hromadnou (autobusovou), 
individuální (dvoustopá nebo jednostopá vozidla) a taxislužby.  Hromadnou dopravu  
lze dále členit na veřejnou a neveřejnou. 
Obrázek 2: Silniční doprava v cestovním ruchu  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Zdroj: ORIEŠKA, Služby v cestovním ruchu, Praha: IDEA SERVIS, 2010 
a) Autobusová doprava  
Z obrázku je patrné, že autobusová doprava se v cestovním ruchu dále rozděluje  
na veřejnou (linkovou, kyvadlovou) a neveřejnou (příležitostnou – nepravidelnou) 
dopravu.  
Prvním typem veřejné dopravy je doprava linková.„Linková osobní doprava  
je pravidelné poskytování přepravních služeb na určené trase dopravní cesty, při kterém 
cestující nastupují a vystupují na předem určených zastávkách.“ (Orieška, 2010, s. 79) 
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Druhým typem je doprava kyvadlová. Jedná se o přepravu cestujících mezi dvěma 
místy buď pravidelně, nebo s frekvencí, kterou stanoví poskytovatel služby. První jízda 
zpět a poslední jízda tam se obvykle uskutečňuje bez cestujících a zavazadel.  
Neveřejná doprava se uskutečňuje na základně objednávky přepravní služby předem  
u dodavatele služby. „Uspokojuje přepravní potřeby jen určité skupině cestujících  
po dohodnuté trase dopravní cesty, s dohodnutými zastávkami a v dohodnutém čase, 
které dopravce přepravuje podle předem uzavřené smlouvy o přepravě osob  
za dohodnuté cestovné.“ (Orieška, 2010, s. 80). Neveřejná doprava se dále člení  
na zájezdovou dopravu, okružní nebo vyhlídkové jízdy a transfery. Zájezdová neboli 
autokarová doprava je určená k přepravě účastníků zájezdů organizovaných cestovními 
kancelářemi v tuzemsku i v zahraničí. Okružní jízda je příležitostná přeprava osob  
na objednávku po předem vyhrazené okružní trase. Okružní jízdě je velmi podobná 
vyhlídková jízda s tím rozdílem, že výchozí a cílový bod přepravy nemusí být stejný. 
V případě transferu se jedná o přepravu z jednoho místa služeb cestovního ruchu na jiné 
místo, které může být místem ukončení těchto služeb nebo počátkem jiné služby 
cestovního ruchu. 
b) Taxislužba 
Taxislužbu můžeme nazvat jako veřejnou silniční dopravu, kterou se zajišťuje přeprava 
osob a jejich zavazadel osobními automobily.  
c) Individuální doprava osobním automobilem  
Uskutečňuje se vlastním vozidlem nebo půjčeným automobilem, které si cestující  
na určitou dobu pronajme a sám jej řídí.  
Pro provoz silniční dopravy jsou samozřejmě nezbytně nutné pozemní komunikace, 
jako jsou dálnice, silnice pro motorová vozidla a místní a účelové komunikace.  
Výhody a nevýhody silniční dopravy 
Výhodou silniční dopravy je vysoká pohotovost k přepravě, dále také vysoká mobilita, 
která umožňuje cestujícímu dosáhnout téměř jakéhokoli cíle. K dalším výhodám patří 
také přepravní rychlost a jistá nezávislost, kdy je možnost zastavovat dle požadavku 
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cestujících. Jako výhodu také nesmíme opomenout cenovou dostupnost silniční 
dopravy. (Drobná, 2010) 
Jako nevýhodu musíme rozhodně uvést silnou zátěž pro životní prostředí. Další 
podstatnou nevýhodou je malá kapacita dopravních prostředků, která se u autobusu 
pohybuje mezi 40 až 45 místy a u automobilu kolem 4 až 5 míst. K dalším nevýhodám 
patří také určitá míra nebezpečnosti spojená s vysokou nehodovostí. Jako nevýhodu 
bychom mohli zmínit závislost na počasí a také plynulost, která je ovlivňována hustotou 
silničního provozu či například haváriemi. Jako poslední negativum uvedeme vysoké 
náklady na provoz, správu a údržbu komunikací. (Drobná, 2010) 
3.4.3 Letecká doprava 
Letecká doprava je nejrychlejší způsob přepravy účastníků cestovního ruchu,  
která umožňuje rychlé spojení i mezi dvěma velmi vzdálenými místy. Pro svou vysokou 
přepravní rychlost, pohodlí a kulturu cestování (ta se ještě odvíjí v závislosti na letové 
třídě – First Class/ Bussines Class/ Economy Class ) je výhodná především  
při překonávání větších vzdáleností. U kratších vzdáleností se mohou její výhody 
minimalizovat, například pokud je letiště umístěno mimo středisko cestovního ruchu, 
může cesta z letiště trvat déle než samotný let.  (Orieška, 2010) 
Je několik kritérií pro členění letecké dopravy. Drobná (2010) člení leteckou dopravu  
ze dvou hledisek, z hlediska teritoriálního na vnitrostátní a mezinárodní a z hlediska 
pravidelnosti na pravidelnou a charterovou. Čertík (2001) toto dělení rozšířil na členění 
podle přepravovaného substrátu na přepravu nákladní (přeprava zboží a zásilek)  
a na přepravu osobní (přeprava cestujících). Jako jediný z dostupných autorů hovoří 
také o partcharterové dopravě. Orieška člení letecké dopravce podle pěti kritérií.  
Podle geografického hlediska na vnitrostátní a mezinárodní dopravce. Také ji rozděluje 
podle rozdílů v nabídce a prodeje přepravních kapacit na pravidelnou a charterovou. 
Pravidelná doprava se uskutečňuje dle platných letových řádů. Charterová doprava 
 je také označována jako nepravidelná. Její podstatou je objednání celé kapacity letadla 
cestovní kanceláří. Ta si tedy objedná na jeden nebo více termínů celou kapacitu letadla 
pro organizaci svých zájezdů. Pro úplnost si také popíšeme partcharterovou dopravu, 
kterou se, jak již bylo zmíněno, zabývá pouze autor Čertík (2001, s. 121) a popisuje  
ji následovně: „Při partcharterové dopravě si cestovní kancelář objedná určitou pevnou 
kapacitu na pravidelné lince celoročně nebo jen na vymezenou část sezóny.“Pravidelná 
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letecká doprava je v ČR zajišťována vlajkovým dopravcem, kterým jsou České aerolinie 
(ČSA). Kromě pravidelné dopravy jsou také i významným charterovým dopravcem. 
Charterovým dopravcem je také například společnost Travel Service. Další kritérium 
pro členění je rozdíl v délce přepravy a charakteru sítě. Podle něj rozlišujeme  
na regionální dopravce, kontinentální dopravce a dálkové, mezikontinentální, dopravce. 
Podle charakteru nabízeného produktu se letečtí dopravci dělí na klasické (linkové) 
dopravce a na nízkonákladové dopravce. Klasický dopravce nabízí možnost přepravy  
a přestupů v oblasti svých pravidelných linek a poskytuje „obvyklou“ úroveň produktu,  
což je z pohledu cestujícího pohodlné sezení a občerstvení zdarma. K prodeji přepravy 
využívá převážně síť prodejních agentur.  Nízkonákladový dopravce (low-cost) nabízí 
jen přímé lety z místa A do místa B bez jakýchkoliv přestupů. Obvyklá je vysoká 
hustota sedadel a žádné občerstvení zdarma. Cena letenky obsahuje pouze služby 
spojené s přepravou, za doplňkové služby navíc, jako je občerstvení, si účtuje příplatky. 
Poslední kritérium pro členění je charakter obchodního využití, kdy se dopravci 
rozdělují na osobní dopravce, dopravce zboží a dopravce zásilek. Přehledně je možné 
vidět členění leteckých dopravců v tabulce 4. (Orieška, 2010) 
Tabulka 4: Členění leteckých dopravců 
Členění leteckých dopravců 
a) Podle rozdílů v délce přepravy  
a charakteru sítě 
- Regionální dopravce 
- Kontinentální dopravce 
- Dálkový (mezikontinentální) dopravce 
b) Podle rozdílů v nabídce a prodeji 
přepravních kapacit 
- Pravidelný dopravce 
- Nepravidelný (charterový dopravce) 
c) Podle charakteru nabízeného 
produktu  
- Klasický (linkový) dopravce 
- Nízkonákladový dopravce 
d) Podle charakteru obchodního 
využití  
- Osobní dopravce 
- Dopravce zboží 
- Dopravce zásilek  
e) Z geografického hlediska  - Mezinárodní dopravce 
- Vnitrostátní dopravce 
Zdroj: ORIEŠKA, Služby v cestovním ruchu, Praha: IDEA SERVIS, 2010 
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Výhody a nevýhody letecké dopravy 
Největší výhodou letecké dopravy je především její rychlost, která je využitelná 
především při letech na větší vzdálenosti. Prokazatelně se také jedná o nejbezpečnější 
způsob dopravy. Další výhodou je bezpochyby pohodlí a kultura cestování, ta je v přímé 
závislosti s úrovní poskytovaných služeb jednotlivých společností a letovou třídou. 
Další výhodou je také velká kapacita přepravovaných osob. Za zmínku také stojí široká 
škála poskytovaných služeb, jako je nápojový a jídelní servis, audiovizuální programy 
atd. (Čertík, 2001) 
Mezi nevýhody patří vysoké provozní náklady, které se odrážejí ve vysoké ceně 
letenek. Dalším negativem je špatný vliv na životní prostředí, jako je znečišťování 
ovzduší a nadměrný hluk. (Drobná, 2010) Poslední nevýhodou je často velká vzdálenost 
letišť od turistických lokalit. To souvisí se značným časem, který cestující stráví  
před a po samotném letu. (Čertík, 2001) 
3.4.4 Ostatní druhy dopravy 
Městská a příměstská doprava, integrovaná doprava  
„Význam městské hromadné dopravy je pro mobilitu ve městech zcela zřejmý, obecně 
zajišťuje přemisťování cestujících nejen na území města, ale současně i v jeho 
bezprostředním okolí a tvoří samotný dopravní a přepravní systém. Jde o jednu 
z nejdůležitějších služeb obyvatelstvu, která každodenně ovlivňuje život tisíců lidí.“ 
(Zelený, 2007, s. 258) Městská doprava se vyznačuje specifickými znaky, mezi které 
patří:  
a) Přeprava velkého počtu cestujících na relativně malém zájmovém území 
b) Velká hustota přepravní sítě s krátkými vzdálenostmi zastávek a s krátkými 
intervaly mezi jednotlivými spoji 
c) Značná časová, prostorová a sezónní nerovnoměrnost poptávky na poskytované 
služby 
d) Tarifní politika 
e) Specifická technická základna, přizpůsobená provozu ve městech (Zelený, 2007) 
Městskou hromadnou dopravu zabezpečuje obvykle městský dopravní podnik  
a je určena k zajištění hromadné a individuální veřejné dopravy, a to především  
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ve velkých městech. Její význam je dán právě rozlohou města, počtem obyvatel  
a rozložením průmyslových objektů, obchodních center, škol a zdravotnických zařízení 
po městě. (Ryglová, 2009) S ohledem na to musí být především dostatečně kapacitní, 
rychlá a pohodlná. Kapacita MHD musí odpovídat i potřebě zvládnout kulturní  
či společenské akce s velkým počtem účastníků. V našich podmínkách je nejčastěji 
využívaná doprava autobusy, trolejbusy a tramvajemi. V Praze je možnost využívat  
také podzemní dráhu, metro. Významnou funkci má také taxislužba, která umožňuje 
rychlou a pohodlnou přepravu na místo dle přání zákazníka. (Čertík, 2001) 
K nevýhodám městské dopravy patří především poškozování životního prostředí 
zplodinami a hlukem a nevýhodou jsou také vyšší provozní náklady. (Čertík, 2001) 
V současné době se v České republice provádí masivní integrace veřejné dopravy,  
čímž vznikají integrované dopravní systémy (IDS). „Základním cílem integrovaného 
dopravního systému je vytvoření a zajištění takového systému hromadné osobní dopravy 
jak na území města, tak i jeho zájmovém území, který při daných ekonomických 
možnostech uspokojí optimálním způsobem dopravní potřeby obyvatel a návštěvníků 
celého regionu.“ (Zelený, 2007, s. 263) Pod pojmem integrované dopravy si také 
můžeme představit jak harmonizaci provozu regionální, příměstské a městské hromadné 
dopravy a jejich koordinaci s dopravou dálkovou, tak integraci podsystému veřejné 
hromadné osobní dopravy (dráhy, autobusy), to vše bez ohledu na konkrétního 
provozovatele. Integrované dopravní systémy vznikají hlavně v okolí větších měst. 
Jejich cílem je zajistit díky efektivní spolupráci všech dostupných druhů dopravních 
prostředků konkurenceschopnost hromadné dopravy vůči individuální dopravě. Vedle 
městské hromadné dopravy se tedy do IDS zapojuje i železniční a autobusová doprava. 
(Zelený, 2007) 
Výhodou integrovaných dopravních systémů je například zlepšení služeb a větší 
pohodlí pro cestující, kteří mohou využívat sjednocené přepravní nabídky  
v daném území a nemusejí se ohlížet na konkrétního dopravce. Výhoda je také finanční, 
kdy díky koordinaci subjektů dochází k úsporám. (Zelený, 2007) 
Vertikální doprava 
Vertikální doprava je reprezentována především lanovkami a umožňuje turistům přístup  
do vysoko položených a obtížně přístupných míst. Zpřístupňuje tedy horské terény  
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a podporuje tak provozování aktivních forem cestovního ruchu, jako je lyžování, 
horolezectví, vysokohorská turistika apod. (Čertík, 2001) 
Rozlišují se dva typy lanovek. Prvním typem jsou visuté lanovky, které jsou nesené 
lanem, a rozdělují se dále na sedačkové, které jsou jedno-, dvou-, až čtyřmístné,  
a kabinkové, které se dělí dle kapacity na 4 až 6 místné, nebo na velké o kapacitě  
20 až 150 osob. Druhým typem lanovek jsou pozemní lanovky, které se dále dělí  
na kabinkové, ty se pohybují po kolejích pomocí lana, a na vleky. (Drobná, 2010) 
Cyklistická doprava 
Cyklistická doprava je nedílnou součástí dopravního systému. K jejím pozitivům 
můžeme zařadit například bezhlučnost, nulové emise a finanční a prostorovou 
nenáročnost. Lze ji rozdělit na dvě hlavní skupiny. První je cyklistika jako forma 
dopravy a druhá skupina je rekreační cyklistika. Cyklistika jako forma dopravy spadá 
pod resort dopravy do oblasti dopravní obsluhy a je alternativou k dalším druhům 
dopravy. Jízdní kolo nabízí značnou flexibilitu při pohybu ve městech, cyklisté nemají 
problém s hledáním parkovacích míst ani s dopravními zácpami. Rekreační cyklistika 
spadá pod resort místního rozvoje. Cykloturistika je vnímaná jako ekonomicky 
dostupná alternativa trávení volného času. (Zelený, 2007) 
Jelikož se autorka práce zaměřuje především na meziměstskou a příměstskou dopravu, 
nebude se ve své práci dále zabývat leteckou, vertikální ani cyklistickou dopravou.  
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4 Dopravci působící v Karlovarském kraji a jejich nabídky 
V této kapitole si popíšeme jednotlivé železniční a autobusové dopravce,  
kteří v Karlovarském kraji působí. Seznámíme se také s nabídkou jejich služeb,  
ze které si cestující mohou vybrat. U jednotlivých nabídek si také v tabulkách shrneme 
výsledky dotazníkového šetření o informovanosti respondentů a využívání 
popisovaných nabídek.  
Nejdelší část bude věnována společnosti České dráhy, a.s., jelikož má tato společnost  
na dopravě v Karlovarském kraji největší podíl a také cestujícím nabízí nejvíce nabídek. 
Přiložený CD ROM obsahuje fotografie ze stanic Karlovy Vary, Karlovy Vary dolní 
nádraží, Sokolov, Cheb a Mariánské Lázně, na kterých jsou zobrazeny aktuální výlepy  
s nabídkami dopravních služeb a prostory infocenter s informačními materiály. Příloha 
slouží pro ilustraci aktuální komunikace dopravců s cestujícími.  
4.1 Dopravci působící v železniční dopravě 
V Karlovarském kraji jsou pouze dva železniční dopravci, kteří zajišťují osobní 
přepravu. Jsou jimi České dráhy, a.s. a GW Train Regio a.s. (dříve Viamont a.s.).  
Nyní si tyto dva dopravce podrobněji popíšeme.  
4.1.1 České dráhy, a.s. 
Následující podkapitola je převážně čerpána z oficiálních webových stránek společnosti 
České dráhy, a.s. a z propagačních materiálů společnosti.  
Akciová společnost České dráhy (dále jen ČD) je předním provozovatelem železniční 
dopravy v České republice. Vznikla 1. ledna 2003 na základě zákona 77/2002 Sb. jako 
jeden z nástupnických subjektů původní státní organizace České dráhy. Poskytuje 
služby v osobní a nákladní dopravě a zabezpečuje provozuschopnost železniční 
dopravní cesty. Navazuje na více jak 170letou tradici železniční dopravy na území 
Čech, Moravy a Slezska. 
Nabídky společnosti ČD, a.s. v Karlovarském kraji 
a) In Karta 
In Karta je plastová čipová karta ve velikosti běžné platební karty. Je určena 
především stálým zákazníkům ČD, kteří díky ní mohou cestovat vlakem 
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výhodněji. Na kartu se dá totiž nahrát některá ze slev ve formě tzv. aplikace, 
díky níž pak cestující nakupuje jízdenky se slevou odpovídající příslušné 
aplikaci. 
In Karta také může sloužit jako elektronická peněženka, do které si předem 
cestující nabije peníze, a poté s ní může nakupovat jízdenky v automatu  
nebo bezhotovostně u pokladny. Za takové nákupy dostane slevu v podobě 
bonusu, který se mu přičte zpět do elektronické peněženky.  
Přehled slev na In Kartě 
Při zakoupení In Karty si cestující vybere výši slevy, která mu bude na In Kartu 
nahrána, a to podle potřeb na tři měsíce, jeden nebo tři roky. 
IN 25 % je určena pro všechny cestující včetně dětí, žáků, studentů, kteří vlakem 
pravidelně dojíždějí do školy či do zaměstnání. Vyplatí se také při častém 
cestování do různých míst. S In Kartou IN 25 % získá cestující 25% slevu  
na jednosměrné, zpáteční, traťové jízdenky (týdenní, měsíční a čtvrtletní). 
IN 50 % je vhodná především pro pravidelné cesty mladých 15-26 let  
a dospělých. Za zvýhodněnou cenu je nabízena i pro důchodce. S In Kartou  
IN 50 % získá cestující 50% slevu na jednosměrné i zpáteční jízdenky, 25% 
slevu na žákovské traťové jízdenky a slevu na jízdenky do zahraničí. 
IN 100 % je určena pro pravidelné cesty s vyšším komfortem. Bez potřeby 
zakoupení dalších jízdních dokladů získá cestující možnost neomezeného 
cestování ve vlacích ČD ve 2. vozové třídě a slevu na jízdenky do zahraničí. 
Cena In Karty se odvíjí od výše slevy, která je na ní nahrána, viz tabulka 5. 
Tabulka 5: Cena In Karty 
Zdroj:http://www.cd.cz/vyhody-pro-cestujici/in-karta/aplikace-na-in-karte/-8939/, 2014, 
upraveno 
Aplikace Cena v Kč 
3 měsíce 1 rok 3 roky 
IN 25 % Cestující od 15 do 26 let 150 250 490 
 Cestující od 26 let 150 450 990 
IN 50 % Cestující od 15 do 26 let -  1 490 3 990 
 Cestující od 26 let -  2 990 8 490 
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Informační brožura obsahující podrobné informace o In Kartě je k nahlédnutí v  
příloze B. 
Tabulka 6: Informovanost respondentů o In Kartě a její využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná Poznámky  
7 % zná a využívá, 
z toho cestuje 
vlakem: 
- 75 % 5-7x 
týdně 
- 19 % alespoň 
1x do týdne 
- 6 % alespoň 
1x měsíčně  
43 % zná, ale 
nevyužívá, z nichž 
jezdí vlakem: 
- 20 % 5x až 7x 
týdně 
- 18 % 1x až 4x 
týdně 
- 17 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 25 % pouze 
výjimečně 
- 20 % zná i 
přesto, že 
vlakem 
necestuje 
50 % nezná, z toho 
jezdí vlakem: 
- 5 % alespoň 5x 
týdně 
- 6 % 1x až 4x do 
týdne 
- 6 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 38 % pouze 
výjimečně 
- 45 % necestuje 
vlakem vůbec 
5 % využívá  
In Kartu společně 
se žákovským 
jízdným  
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
b) Kilometrická banka (KMB) 
Kilometrická banka je sešitek, jehož zakoupením získá cestující kredit  
2000 km, které v době platnosti sešitku postupně vyčerpává. Před nástupem  
do vlaku si cestující sám vyplní zamýšlenou trasu a průvodčí mu poté ve vlaku 
tyto kilometry odečte. Minimální odpis je 100 km, maximální 400 km (nad tuto 
vzdálenost cestuje cestující zdarma). Kilometrická banka je přenosná, může  
s ní tedy cestovat kdokoli, není vázána na žádné jméno. Na jednu Kilometrickou 
banku mohou současně cestovat až 3 cestující, každému z nich se odečítají 
kilometry zvlášť. Platnost Kilometrické banky je půl roku. Cena Kilometrické 
banky je 2200 Kč, což vychází v přepočtu na 1,10 Kč na 1 km. 
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Tabulka 7: Informovanost respondentů o Kilometrické bance a její využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
3 % znají a využívají, 
z toho cestuje vlakem: 
- 50 % alespoň 1x do 
týdne 
- 25 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 25 % pouze 
výjimečně 
13 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí vlakem: 
- 21 % 5x až 7x týdně 
- 17 % 1x až 4x týdně 
- 17 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 17 % pouze výjimečně 
- 28 % zná i přesto, že 
vlakem necestuje 
84 % nezná, z toho jezdí 
vlakem: 
- 15% alespoň 5x týdně 
- 11% 1x až 4x do týdne 
- 10% alespoň 1x měsíčně 
- 31% pouze výjimečně 
- 33% necestuje vlakem 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
c) Skupinová víkendová jízdenka 
Skupinová víkendová jízdenka nabízí jednodenní cestování vlakem po celé 
České republice nebo po vybraném kraji. Na jednu Skupinovou víkendovou 
jízdenku může v sobotu, neděli nebo ve státní svátek cestovat  
až 5 spolucestujících, přičemž pouze 2 z nich mohou být starší 15 let. Počet 
najetých kilometrů není nijak omezen, proto je jízdenka ideální například  
pro rodiny s dětmi na víkendový výlet. Nemusí se pochopitelně jednat  
pouze o rodinu, žádné příbuzenské vztahy mezi spolucestujícími se neprokazují. 
Cena Skupinové víkendové jízdenky pro celou Českou republiku je 650 Kč, 
pouze pro cestování v Karlovarském kraji stojí 225 Kč.  
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Tabulka 8: Informovanost respondentů o Skupinové víkendové jízdence a její 
využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná Poznámky  
15 % zná a využívá, 
z toho cestuje 
vlakem: 
- 22 % alespoň 5x 
do týdne 
- 29 % 1x až 4x 
týdně 
- 23 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 26 % pouze 
výjimečně 
41 % zná, ale 
nevyužívá, z nichž 
jezdí vlakem: 
- 18 % 5x až 7x 
týdně 
- 10 % 1x až 4x 
týdně 
- 13 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 37 % pouze 
výjimečně 
- 22 % zná i přesto, 
že vlakem 
necestuje 
44 % nezná, z toho 
jezdí vlakem: 
- 14 % alespoň 5x 
týdně 
- 9 % 1x až 4x do 
týdne 
- 7 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 25 % pouze 
výjimečně 
- 45 % necestuje 
vlakem vůbec 
15 % ze všech 
respondentů je s 
touto nabídkou 
seznámeno, i 
přesto že vlakem 
vůbec necestuje  
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
d) Celodenní jízdenka  
Celodenní jízdenka nabízí cestujícím jízdu vlakem po celé České republice  
nebo ve vybraném kraji na celý jeden den. Může být využívána jak ve všední 
dny, tak i o víkendu. Počet najetých kilometrů během dne není nijak omezen. 
Celodenní jízdenka je platná pouze pro jednoho cestujícího a opravňuje  
ho cestovat celý den 2. třídou vlaků všech kategorií Českých drah, a.s. a vlaků 
dopravců GW Train Regio a.s. a Vogtlandbahn GmbH na území České 
republiky. Pro celou Českou republiku stojí Celodenní jízdenka 550 Kč a pouze 
pro Karlovarský kraj 150 Kč.  
Právě pro svou nízkou cenu a možnost využívání i ostatních dopravců  
(GW Train Regio, a.s. a Vogtlandbahn GmbH) je, dle mínění autorky práce, 
Celodenní jízdenka pro využívání v Karlovarském kraji ideální.  
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Tabulka 9: Informovanost respondentů o Celodenní jízdence a její využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
6 % zná a využívá, z toho 
cestuje vlakem: 
- 23 % alespoň 5x do 
týdne 
- 39 % 1-4x týdně 
- 23 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 15 % pouze výjimečně 
56 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí vlakem: 
- 20 % 5x až 7x týdně 
- 12 % 1x až 4x týdně 
- 11 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 31 % pouze výjimečně 
- 26 % zná i přesto, že 
vlakem necestuje 
38 % nezná, z toho jezdí 
vlakem: 
- 11 % alespoň 5x týdně 
- 9 % 1x až 4x do týdne 
- 10 % alespoň 1x měsíčně 
- 29 % pouze výjimečně 
- 41 % necestuje vlakem 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
e) Zvláštní jízdné pro žáky od 15 do 26 let 
Jedná se o zvýhodněné jízdné pro dojíždění do škol se žákovským průkazem, 
které lze využít ve všech vlacích ČD ve 2. vozové třídě. Žákovské jízdenky  
lze využívat během celého školního roku, tedy každoročně od 1. 9. do 30. 6., 
během července a srpna žákovské jízdné neplatí. Výhodami zvláštního jízdného 
pro žáky jsou levnější zpáteční, týdenní, měsíční i čtvrtletní jízdenky a také další 
možná sleva s In Kartou, kdy kombinací In Karty s aplikací  
IN 25 % nebo IN 50 % a žákovského průkazu získává žák navíc slevu 25 %  
na trasu uvedenou v žákovském průkazu. Tiskopis žákovského průkazu stojí  
1 Kč, za potvrzení tohoto vyplněného tiskopisu se poté platí 50 Kč.  
Informační materiál poskytující informace o kombinaci In Karty a Žákovského 
jízdného je k nalezení v příloze C.  
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Tabulka 10: Informovanost respondentů o Zvláštním jízdném pro žáky  
od 15 do 26 let a jeho využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
45 % zná a využívá, z toho 
cestuje vlakem: 
- 34 % alespoň 5x do 
týdne 
- 25 % 1-4x týdně 
- 10 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 31 % pouze výjimečně 
38 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí vlakem: 
- 10 % 5x až 7x týdně 
- 7 % 1x až 4x týdně 
- 17 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 43 % pouze výjimečně 
- 23 % zná i přesto, že 
vlakem necestuje 
17 % nezná, z toho jezdí 
vlakem: 
- 6 % alespoň 5x týdně 
- 6 % 1x až 4x do týdne 
- 6 % alespoň 1x měsíčně 
- 14 % pouze výjimečně 
- 68 % necestuje vlakem 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
f) EgroNet ticket 
EgroNet je mezinárodní integrovaný dopravní systém, který vznikl  
v devadesátých letech dvacátého století. Podstatou systému je unikátní jízdenka 
EgroNet. 
Síťová jízdenka EgroNet nabízí možnost cestovat vlaky, autobusy a městskou 
hromadnou dopravou v regionu čtyř zemí, a to po části Karlovarského kraje  
a ve vybraných okresech Bavorska, Duryňska a Saska, tedy v Euroregionu 
Egrensis. Nabídku příměstské dopravy vytváří společně 16 zemských okresů, 
měst a dopravních sdružení (viz obrázek 3). Autobusy jezdí na 699 linkách  
a vlaky na 42 železničních trasách. Provoz zajišťuje 63 dopravců, 
obsluhovaných zastávek a stanic je 7.334, z toho 280 železničních.  
(zdroj: http://www.idok.info/egronet) 
Síťová jízdenka EgroNet je jednodenní a platí pouze pro jednu osobu. Ovšem  
při zakoupení dvou jízdenek EgroNet může na tyto jízdenky cestovat skupina 
maximálně dvou dospělých a čtyř dětí ve věku od 6 do 15 let. Děti do 6 let 
cestují vždy bezplatně. Jízdenka platí pro libovolný počet jízd v síti linek 
regionu EgroNet a může být v den platnosti použita libovolně často. Jednodenní 
síťová jízdenka EgroNet pro jednu osobu stojí 150 Kč. 
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 Informační leták o EgroNet ticketu je k nalezení v příloze D. 
Obrázek 3: Mapa platnosti jízdenky EgroNet 
 
Zdroj:http://www.egronet.de/media/Presse%20News/zeitung15_cz.pdf, 2014, upraveno 
Tabulka 11: Informovanost respondentů o EgroNet ticketu a jeho využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
1 % zná a využívá, 
z toho cestuje vlakem: 
- 67 % 1-4x týdně 
- 33 % pouze 
výjimečně 
11 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí vlakem: 
- 20 % 5x až 7x týdně 
- 8 % 1x až 4x týdně 
- 16 % alespoň 1x měsíčně 
- 24 % pouze výjimečně 
- 32 % zná i přesto, že 
vlakem necestuje 
88 % nezná, z toho jezdí 
vlakem: 
- 16 % alespoň 5x týdně 
- 12 % 1x až 4x do týdne 
- 10 % alespoň 1x měsíčně 
- 30 % pouze výjimečně 
- 32 % necestuje vlakem 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
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g) Spoj SC Pendolino 
S jízdním řádem 2013/2014 byly nově zařazeny spoje SC Pendolino na trati 
Bohumín – Františkovy Lázně (viz obrázek č. 4). Tyto spoje jezdí dvakrát denně 
a na trase Františkovy Lázně – Plzeň a zpět mohou cestující jet bez povinné 
místenky, jelikož SC Pendolino jede v trase pravidelných rychlíků.   
Obrázek 4: Trasa spoje SC Pendolino 
Z 
 
 
 
 
 
 
 
 
Zdroj: http://www.cd.cz/pendolino/kam-jede/trasa/-15349/, 2014, upraveno  
Právě vysokorychlostní vlak Pendolino poskytuje cestujícím vysokou úroveň 
jízdního komfortu. Hlavní předností vlaku je využití naklápěcí technologie,  
která umožňuje při zachování jízdního komfortu projíždění oblouků  
o 20 až 30 % rychleji než klasické vlaky. (Orieška, 2010) Jednotka se skládá 
vždy z pěti vozů 2. třídy a jednoho vozu 1. třídy. Ve voze č. 3 je bistro vůz. 
Všechny vozy vlaků SC Pendolino jsou konstruovány jako velkoprostorové,  
ve kterých jsou polohovatelná sedadla uspořádána za sebou nebo proti sobě.  
Nad sedadly jsou police pro ukládání zavazadel. K dispozici jsou také elektricky 
stahovatelné rolety k odstínění přímého slunečního světla a tlačítko na přivolání 
palubního personálu. Všechny vozy jsou samozřejmě plně klimatizovány.  
Oddíly pro cestující jsou vybaveny elektronickým obrazovým informačním 
systémem a nechybí ani pravidelné informační hlášení o jízdě vlaku  
a doplňkových službách, realizované prostřednictvím vlakového rozhlasu. 
Všechny vozy jsou nekuřácké. 
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Služby na palubě SC Pendolino 
Ve všech vlacích SC Pendolino mohou cestující využívat službu bezdrátového 
připojení k internetu, a to samozřejmě zdarma. Stačí se přenosným zařízením 
podporujícím Wi-Fi připojit k síti „CDWi-Fi“ a spustit internetový prohlížeč.  
Po otevření internetového prohlížeče se automaticky zobrazí úvodní stránka 
palubního portálu s celou řadou užitečných aplikací a informací, jako jsou 
například podrobné informace o jízdě vlaku, poloze vlaku na mapě, aktuální 
rychlosti vlaku, času zbývající do cílové stanice, aktuálním počasí  
v jednotlivých stanicích, mimořádnostech na trati, informacích o přípojích  
v nácestných stanicích, zajímavostech na trase s tipy na volnočasové aktivity, 
službách na palubě, doplňkových služby, přenosu z on-line kamer na obou 
koncích vlaku, aktuálním zpravodajství, hrách, elektronických knihách, hudbě, 
soutěžích a nově také on-line objednávání občerstvení z nabídky bistro vozu  
s donáškou až na místo. 
Ve vlacích SC Pendolino o cestující po celou dobu jízdy pečuje přátelský  
a odborně vyškolený palubní personál, který je připraven zodpovědět veškeré 
dotazy a řešit případné požadavky. Stanoviště palubního personálu se nachází  
ve voze č. 4. 
Ve všech vlacích SC Pendolino je jako vůz č. 3. řazen bistro vůz, ve kterém  
si cestující může vybrat ze široké nabídky pokrmů připravovaných z kvalitních 
surovin za velmi příznivé ceny. Nechybí snídaňová a denní menu nebo třeba 
sezonní nabídky. Samozřejmostí je výběr z řady teplých a studených nápojů 
včetně točeného piva. Během jízdy vlaku můžete využít také nabídky minibaru – 
roznášky placeného občerstvení až na místo. 
Cestujícím s místenkou do 1. třídy je poskytnuto zdarma občerstvení s donáškou 
až na místo, které zahrnuje nápoj na uvítanou v podobě Bohemia sektu 
(alkoholický nebo nealkoholický) a jednoduchý snack dle výběru z aktuální 
nabídky. Ve 2. třídě je během jízdy zdarma poskytnut jeden nealkoholický nápoj 
(neperlivá voda). Samozřejmě také s donáškou na místo. 
Během jízdy si cestující může vybrat také z aktuální nabídky periodik, která jsou 
nabízena všem cestujícím zdarma. Základní nabídku tiskovin tvoří Hospodářské 
noviny, MF Dnes, Blesk nebo Nedělní Blesk, Týdeník Euro a Časopis Týden.  
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Součástí každé soupravy vlaku SC Pendolino je i tzv. tichý oddíl, kde mají 
cestující možnost cestovat v klidném prostředí, ve kterém nebudou rušeni 
vyzváněním mobilním telefonů, hlasitou hudbou či jinými hlasitými projevy 
spolucestujících.  
Informační leták obsahující všechny služby poskytované ve vlacích  
SC Pendolino je k nalezení v příloze E.  
Tabulka 12: Využívání spoje SC Pendolino respondenty v Karlovarském kraji 
Využívají pro dopravu v 
kraji 
Využívají, ale pro cíle 
mimo kraj 
Nevyužívají pro 
dopravu v kraji 
7 % využívá pro dopravu v 
kraji, z toho cestuje vlakem:  
- 13 % 5x až 7x týdně 
- 38 % alespoň 1x do týdne 
- 18 % alespoň 1x měsíčně 
- 31 % pouze výjimečně 
5 % využívá pro cíle mimo 
kraj, z nichž jezdí vlakem:  
- 28 % 5x až 7x týdně 
- 36 % alespoň 1x týdně  
- 36 % alespoň 1x 
měsíčně 
88 % nevyužívá pro 
dopravu v kraji, z nichž 
ovšem 29 % nejezdí 
vlakem vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
4.1.2 GW Train Regio a.s.  
Informace obsažené v této kapitole byly čerpány z oficiálních webových stránek 
společnosti GW Train Regio a.s. 
V roce 1992 byla založena společnost VIAMONT s.r.o., která o čtyři roky později 
přešla na akciovou společnost.  Společnost VIAMONT Regio a.s. byla založena  
dne 19. 6. 2008. VIAMONT a.s. je jediným akcionářem společnosti VIAMONT Regio 
a.s. a je nositelem licencí na provozování osobní drážní dopravy a je držitelem 
osvědčení dopravce na provozování osobní drážní dopravy. Důvodem pro založení nové 
společnosti VIAMONT Regio a.s. bylo soustředit aktivity v osobní drážní dopravě  
do samostatné společnosti. S účinností od 20. 12. 2011 došlo na základě rozhodnutí 
obchodní společnosti IDS building corporation a.s., jako jediného akcionáře obchodní 
společnosti VIAMONT Regio a.s., ke změně obchodní firmy  VIAMONT Regio a.s. 
tak, že nová obchodní firma společnosti zní GW Train Regio a.s. 
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V současnosti společnost GW Train Regio a.s. nabízí svoje služby v Karlovarském, 
Královéhradeckém, Libereckém a Moravskoslezském kraji. 
V Karlovarském kraji dopravuje společnost GW Train Regio cestující na dvou tratích,  
a to na trati Sokolov – Kraslice - Zwotenhal a Karlovy Vary dolní nádraží - Mariánské 
Lázně. 
Nabídky společnosti GW Train Regio a.s. v Karlovarském kraji  
a) Čipová karta GW Train Regio 
V roce 2006 byly na trati Karlovy Vary dolní nádraží - Mariánské Lázně 
časové jízdenky v elektronické podobě. Nyní už si bezkontaktní čipovou kartu 
může cestující pořídit ve všech střediscích GW Train Regio a.s. Tyto jízdenky 
obsahují stejné informace jako jejich papírové varianty, liší se pouze nosič 
informace. Na rozdíl od tisku na papír je informace uložena v elektronické 
podobě na bezkontaktní čipové kartě. 
Čipová karta má shodné rozměry a vlastnosti jako jiné rozšířené karty  
(např. bankovní platební karty). Karta je z plastu, uvnitř ní je zatavený čip  
a anténa. Bez čipové karty si není možné koupit na této trati časové jízdné. 
Důvodem je naplnění požadavku krajského úřadu na evidenci uskutečněných 
jízd na jednotlivých spojích i při použití časové jízdenky. 
Do budoucna se budou možnosti využití bezkontaktních čipových karet  
dále rozšiřovat. 
Prodej elektronické jízdenky probíhá shodně jako prodej jízdenky papírové  
s tím, že průvodčí na čipovou kartu nahraje požadovanou jízdenku. O prodeji 
elektronické jízdenky je vystaveno také papírové potvrzení, které slouží  
jako zjednodušený daňový doklad a lze jej také použít jako doklad  
v případném reklamačním řízení, respektive při ztrátě čipové karty. Z těchto 
důvodů je proto vhodné tento doklad po dobu platnosti elektronické jízdenky 
uschovat. Tato bezkontaktní čipová karta stojí 120 Kč.  
Jelikož tento dopravce působí v Karlovarském kraji pouze na dvou tratích, nebyla jeho 
nabídka součástí dotazníkového šetření.  
 
43 
 
4.2 Dopravci působící v autobusové dopravě 
Autobusových dopravců působících v Karlovarském kraji je mnoho. V následujících 
podkapitolách si dva nejvýznamnější dopravce, tedy STUDENT AGENCY, k.s.  
a Autobusy Karlovy Vary, a.s. konkrétněji popíšeme a zbylé dopravce si pro úplnost 
pouze vyjmenujeme.  
4.2.1 STUDENT AGENCY, k.s.  
Zdrojem této podkapitoly jsou oficiální webové stránky společnosti STUDENT 
AGENCY, k.s. 
STUDENT AGENCY je největší cestovní agenturou v České republice, největším 
prodejcem letenek i jízdenek na trhu a největší agenturou pro prodej jazykových  
a pracovních pobytů v zahraničí. V současné době je STUDENT AGENCY  
také synonymem luxusní autobusové dopravy, známé jako STUDENT AGENCY 
Express nebo „žluté linky“.   
Autobusy STUDENT AGENCY jsou poznat na první pohled pro svoji charakteristickou 
žlutou barvu a neotřelý vzhled. K výbavě autobusu patří automat na teplé nápoje, 
lednička na chlazené nápoje, bezpečnostní pásy, klimatizace a WC.  
Na začátku jízdy rozdá cestujícím stevard či stevardka sluchátka, díky nimž je možné  
si cestu zkrátit sledováním filmů nebo poslechem hudby. Během jízdy jsou cestujícím 
zdarma nabízeny teplé nápoje, chlazené nápoje a občerstvení lze zakoupit. Na palubě 
autobusu je pro cestující zdarma k dispozici denní tisk a různé časopisy. Po ukončení 
jízdy je možné si časopis nebo noviny ponechat.  
Pro pohodlí cestujících jsou všechny autobusy společnosti STUDENT AGENCY 
vybaveny prostornými, celokoženými sedačkami, které lze dle potřeb polohovat.  
Po celou dobu cesty je cestujícím k dispozici stevardka či stevard, na které se mohou 
obracet s prosbou či dotazem, ale také se stížností nebo jinými problémy.  
K dispozici je v autobuse také Wi-Fi internet zdarma. Wi-Fi připojení je na všech 
vnitrostátních linkách.  
Vzhledem k bezpečnosti cestujících jsou na každém sedadle umístěny bezpečnostní 
pásy. Zákon vyžaduje, aby byli všichni cestující během jízdy připoutáni. 
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Nabídky společnosti STUDENT AGENCY, k.s. v Karlovarském kraji  
a) Kreditová jízdenka 
Jedná se moderní, flexibilní a jednoduchý způsob cestování linkami STUDENT 
AGENCY. Její držitelé nakupují jízdenky společnosti za nejnižší ceny. 
Rezervování i rušení rezervací lze provádět buď zdarma pomocí  
SMS nebo online na stránkách společnosti STUDENT AGENCY. Počet 
rezervací na Kreditové jízdence je omezen pouze výší kreditu, kredit je možné 
dobít online platební kartou nebo bankovním převodem. Díky Kreditové 
jízdence může cestující získat i další slevy u obchodních partnerů.  
Tabulka 13: Informovanost respondentů o Kreditové jízdence a její využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
10 % zná a využívá, 
z toho cestuje linkami 
STUDENT AGENCY: 
- 30 % 1-4x týdně 
- 26 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 44 % pouze 
výjimečně 
48 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí linkami 
STUDENT AGENCY: 
- 2 % 1x až 4x týdně 
- 13 % alespoň 1x měsíčně 
- 54 % pouze výjimečně 
- 31 % zná i přesto, že 
linkami STUDENT 
AGENCY necestuje 
42 % nezná, z toho jezdí 
linkami STUDENT 
AGENCY: 
- 2 % alespoň 1x měsíčně 
- 37 % pouze výjimečně 
- 61 % necestuje linkami 
STUDENT AGENCY 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
b) Otevřená jízdenka 
Jedná se o jízdenky zakoupené na prodejním místě, které nejsou vystaveny  
na konkrétní trasu, datum ani na čas. Provádět a rušit rezervace lze bez poplatku 
pomocí SMS, nebo po přihlášení do online rezervačního systému  
na www.studentagency.cz. 
Otevřená jízdenka je vlastně předem zaplacený kredit na jedno použití, kterým 
cestující hradí cenu jízdenky na požadovaný spoj. Rezervovat Otevřenou 
jízdenku je možné až do 5 minut před vyjetím spoje. 
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Tabulka 14: Informovanost respondentů o Otevřené jízdence a její využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
14 % zná a využívá, 
z toho cestuje linkami 
STUDENT AGENCY: 
- 7 % 1-4x týdně 
- 32 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 61 % pouze 
výjimečně 
42 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí linkami 
STUDENT AGENCY: 
- 7 % 1x až 4x týdně 
- 11 % alespoň 1x měsíčně 
- 48 % pouze výjimečně 
- 34 % zná i přesto, že 
linkami STUDENT 
AGENCY necestuje 
44 % nezná, z toho jezdí 
linkami STUDENT 
AGENCY: 
- 1 % alespoň 1x měsíčně 
- 37 % pouze výjimečně 
- 62 % necestuje linkami 
STUDENT AGENCY 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
c) Jízdenka na pevné datum  
Jedná se o jízdenku zakoupenou na prodejním místě, která je vystavena  
na konkrétní trasu, datum a čas. Při odbavení již nemusí mít cestující Jízdenku 
na pevné datum u sebe, stačí znát její číslo. Nevýhodou Jízdenky na pevné 
datum je to, že změnu rezervace této jízdenky lze provést pouze za poplatek,  
a to buď na prodejním místě nebo na www.studentagency.cz. 
Tabulka 15: Využívání linek STUDENT AGENCY respondenty v Karlovarském 
kraji 
Využívají pro dopravu  
v kraji 
Využívají, ale pro cíle mimo 
kraj 
Nevyužívají pro 
dopravu v kraji 
27 % využívá pro dopravu  
v kraji, z toho cestuje linkami 
STUDENT AGENCY:  
- 13 % alespoň 1x do týdne 
- 29 % alespoň 1x měsíčně 
- 58 % pouze výjimečně 
27 % využívá pro cíle mimo 
kraj, z nichž jezdí linkami 
STUDENT AGENCY:  
- 7 % alespoň 1x týdně  
- 13 % alespoň 1x měsíčně  
- 80 % pouze výjimečně 
46 % nevyužívá pro 
dopravu v kraji, 
z nichž ovšem 69 % 
nejezdí linkami 
STUDENT AGENCY 
vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
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4.2.2 Autobusy Karlovy Vary, a.s.   
Tato podkapitola je čerpána z webových stránek společnosti Autobusy Karlovy Vary, 
a.s. 
Společnost Autobusy Karlovy Vary, a.s. vznikla 1. 7. 2001 oddělením divize Sever  
od společnosti ČSAD Plzeň, a.s. Historicky navazuje na národní podnik ČSAD,  
který vznikl v roce 1949. Jedná se o největšího autobusového dopravce v Karlovarském 
kraji, který zaměstnává celkem 244 zaměstnanců a vlastní 190 autobusů.  
V současné době je společnost organizačně tvořena "Správou společnosti" se sídlem  
v Karlových Varech a "Divizemi" v Karlových Varech, Sokolově, Kraslicích, Chebu, 
Mariánských Lázních, Aši a v Kadani, viz obrázek 5. 
Obrázek 5: Autobusová nádraží 
 
Zdroj: http://www.autobusy-kv.cz/autobusova-nadrazi.html, 2014 
Společnost zajišťuje zejména veřejnou linkovou dopravu – základní dopravní 
obslužnost, především v Karlovarském kraji, částečně pak také v Ústeckém kraji  
a v Plzeňském kraji. Na základě dlouhodobých smluv společnost zajišťuje provoz  
MHD v Sokolově, v Chebu a v Aši. Rovněž zajišťuje systém dálkových linek  
z Karlovarského kraje do Prahy a zpět. 
Nabídky společnosti Autobusy Karlovy Vary v Karlovarském kraji  
a) Čipová karta  
Čipová karta je moderní platební prostředek odbavování v dopravě. Odbavení  
je rychlé a přesné. Velkou výhodou je základní sleva ve výši 10 % z ceny 
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jízdného na linkách společnosti. Také v MHD je při platbě kartou odečteno 
výhodnější jízdné. 
Kartou lze platit bezhotovostně také žákovské jízdné, jízdné ZTP, ZTP-P a ISIC, 
v tomto případě však jízdné odpovídá ceně placené v hotovosti.  
Dalším přínosem je pohodlné placení jízdného, kdy stačí kartu pouze přiložit  
ke čtecímu zařízení elektronické pokladny v autobusu.  
Na území Karlovarského kraje lze také čipovou kartu použít jako nosič 
předplatních jízdenek Integrovaného dopravního systému Karlovarského kraje 
IDOK. 
Jednoduché a rychlé je také dobíjení, které lze provést u řidičů (na všech linkách 
mimo MHD) nebo v přepravních kancelářích.  
Tabulka 16: Informovanost respondentů o Čipové kartě a její využívání 
v meziměstské dopravě 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
27 % zná a využívá, z toho 
cestuje autobusy: 
- 45 % 5x až 7x týdně 
- 29 % alespoň 1x do 
týdne 
- 13 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 13 % pouze výjimečně 
53 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí autobusy: 
- 31 % 5x až 7x týdně 
- 14 % 1x až 4x týdně 
- 8 % alespoň 1x měsíčně 
- 19 % pouze výjimečně 
- 28 % zná, i přesto že 
autobusem necestuje 
20 % nezná, z toho jezdí 
autobusy: 
- 3 % alespoň 5x týdně 
- 14 % 1x až 4x do týdne 
- 6 % alespoň 1x měsíčně 
- 31 % pouze výjimečně 
- 46 % necestuje 
autobusem vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
 
 
 
 
 
 
48 
 
Tabulka 17: Informovanost respondentů o Čipové kartě a její využívání v městské 
hromadné dopravě 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
27 % zná a využívá, z toho 
cestuje autobusy: 
- 47 % 5x až 7x týdně 
- 29 % alespoň 1x do 
týdne 
- 15 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 9 % pouze výjimečně 
53 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž jezdí autobusy: 
- 19 % 5x až 7x týdně 
- 15 % 1x až 4x týdně 
- 9 % alespoň 1x měsíčně 
- 25 % pouze výjimečně 
- 32 % zná, i přesto že 
autobusem necestuje 
20 % nezná, z toho jezdí 
autobusy: 
- 26 % alespoň 5x týdně 
- 9 % 1x až 4x do týdne 
- 17 % alespoň 1x 
měsíčně 
- 23 % pouze výjimečně 
- 25 % necestuje 
autobusem vůbec 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
4.2.3 Dopravní podnik Karlovy Vary, a.s.  
Zdrojem následující podkapitoly jsou oficiální webové stránky společnosti Dopravní 
podnik Karlovy Vary, a.s. 
Dopravní podnik města Karlovy Vary byl založen 1. 10. 1954 a od té doby  
je téměř nepřetržitě provozovatelem městské hromadné dopravy v Karlových Varech.  
V současnosti jsou veřejnosti k dispozici autobusové linky denní a noční, zvláštní linky 
i linky příměstské. 
Vedle autobusových linek jsou nedílnou součástí hromadné dopravy lanové dráhy, 
velmi specifické pro Karlovy Vary. Mají zde dlouholetou tradici a oblibu převážně  
u turistických návštěvníků města.  
4.2.4 Ostatní autobusoví dopravci 
Mezi další autobusové dopravce působící v Karlovarském kraji patří dle serveru 
Firmy.cz například LIGNETA autobusy, s.r.o., Cvinger bus, s.r.o., ASIANA Transport, 
s.r.o. a další. Tito dopravci nemají žádné speciální nabídky, a proto nebyli  
dále v dotazníkovém šetření řešeni.  
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4.3 Integrovaný dopravní systém Karlovarského kraje 
Zdrojem následující kapitoly jsou webové stránky Integrovaného dopravního systému 
Karlovarského kraje. 
Integrovaný dopravní systém Karlovarského kraje (IDOK) umožňuje cestování 
dopravními prostředky městské hromadné dopravy, autobusy příměstské dopravy, 
osobními a spěšnými vlaky po území Karlovarského kraje na jeden jízdní doklad. 
Do systému IDOK je zahrnuto sedm zón na Sokolovsku (zóny 1-7), šest zón  
na Chebsku (zóny 11-16) a devět na Karlovarsku (zóny 21-29), viz tabulka 18.  
Do každé zóny integrované dopravy IDOK je přiřazeno území měst, obcí a jejich částí 
podle přepravních proudů cestujících. Každá stanice či zastávka je přiřazena k určité 
zóně IDOK. Mezi sousedícími zónami jsou tzv. hraniční zastávky, ve kterých končí 
územní platnost integrovaného jízdního dokladu pro zónu, z níž spoj či vlak vyjíždí,  
a začíná územní platnost integrovaného jízdního dokladu pro zónu, do které spoj či vlak 
vjíždí. Cestující, pokud vlastní integrovaný jízdní doklad, si tedy "přikoupí" tuto další 
zónu (a bude vlastnit integrovaný jízdní doklad pro dvě zóny) a může cestovat libovolně 
v oněch dvou zónách IDOK, nebo si v hraniční zastávce ke "své" zaplacené jedné zóně 
připlatí kilometrický tarif (neintegrovaný, vyhlášený dopravcem, v jehož dopravním 
prostředku cestující právě jede) do zastávky či stanice v zóně jiné, použije  
tedy kombinaci dvou tarifů. 
Do systému IDOK nejsou zařazeny linky dálkové autobusové dopravy a rychlíky, 
expresy, vlaky IC a EC. 
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Tabulka 18: Tarifní zóny 
 
Zdroj: http://www.idok.info/tarifni-zony, 2014 
Cena jízdního dokladu v rámci jedné zóny je stejná bez ohledu na délku cesty  
nebo počet přestupů v rámci časové platnosti integrovaného jízdního dokladu. Nosičem 
jízdního dokladu je bezkontaktní čipová karta. Předplatní jízdenky je možno zakoupit  
v předprodejních kancelářích společnosti jako plnocenné a poloviční na dobu platnosti  
7 nebo 30 dní. Datum začátku platnosti lze zvolit libovolně. Jízdenky pro různé zóny  
lze samozřejmě kombinovat. Cena kombinované jízdenky je rovna součtu cen jízdenek 
pro jednotlivé zóny, viz tabulka 19. 
 
 
 
 
 
 
51 
 
Tabulka 19: Ceník jízdenek dle zón 
 
Zdroj: http://www.idok.info/ceny, 2014 
Tabulka 20: Informovanost respondentů o Integrovaném dopravním systému 
Karlovarského kraje (IDOK) a jeho využívání 
Zná a využívá Zná a nevyužívá Nezná 
7 % zná a využívá, z toho: 
- 40 % využívá 5x až 7x 
týdně alespoň jednoho 
dopravce zapojeného do 
IDOK, ostatní jen 
výjimečně 
- 33 % využívá alespoň 1x do 
měsíce tři dopravce 
zapojené do IDOK 
- 27 % využívá alespoň 1x 
měsíčně dva dopravce 
zapojené do IDOK 
22 % zná, ale nevyužívá, 
z nichž: 
- 34 % cestuje alespoň 
1x měsíčně jedním 
z dopravců 
zapojených do 
IDOK, ostatními jen 
výjimečně 
71 % nezná, z toho: 
- 44 % cestuje alespoň 
1 x měsíčně 
minimálně dvěma 
dopravci zapojenými 
do IDOK 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
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Z odpovědí respondentů není zřejmé, zda pod pojmem IDOK chápali tarif či dopravu. 
Celá doprava v Karlovarském kraji pod IDOK spadá, a proto je možné, že respondenti 
uvedli, že IDOK využívají, ale mysleli tím, že využívají dopravní služby poskytované 
v Karlovarském kraji a ne tarif, který měl být předmětem otázky.  
Příčinou je nejspíše nevhodně zvolená formulace této otázky. 
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5 Shrnutí dotazníkového šetření a návrhy na zlepšení 
V této kapitole si shrneme výsledky dotazníkového šetření a na jejich základě budou 
předloženy návrhy, které by měly přispět ke zvýšení informovanosti obyvatel 
Karlovarského kraje o dopravních službách a také ke zkvalitnění cestování.  
Nejprve si v tabulkách 21 a 22 přehledně shrneme informovanost respondentů  
o jednotlivých nabídkách a jejich využívání, která byla podrobněji rozepsána  
v přecházející kapitole.  
Tabulka 21: Shrnutí informovanosti respondentů o nabídkách jednotlivých 
dopravců a jejich využívání 
In karta 7 % zná a využívá 43 % zná, ale nevyužívá, 50 % nezná 
Kilometrická 
banka 3 % zná a využívá 13 % zná, ale nevyužívá, 84 % nezná 
Skupinová 
víkendová 
jízdenka 
15 % zná a využívá 41 % zná, ale nevyužívá, 44 % nezná 
Zvláštní jízdné 
pro žáky od 15 
do 26 let 
45 % zná a využívá 38 % zná, ale nevyužívá, 17 % nezná 
Celodenní 
jízdenka 6 % zná a využívá 56 % zná, ale nevyužívá, 38 % nezná 
EgroNet ticket 1 % zná a využívá 11 % zná, ale nevyužívá, 88 % nezná 
IDOK 7 % zná a využívá 22 % zná, ale nevyužívá, 71 % nezná 
Čipová karta - 
MHD 27 % zná a využívá 53 % zná, ale nevyužívá, 20 % nezná 
Čipová karta – 
meziměstská 
doprava 
27 % zná a využívá 53 % zná, ale nevyužívá, 20 % nezná 
Kreditová 
jízdenka 10 % zná a využívá 48 % zná, ale nevyužívá, 42 % nezná 
Otevřená 
jízdenka 14 % zná a využívá 42 % zná, ale nevyužívá, 44 % nezná 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
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Tabulka 22: Využívání spoje SC Pendolino a linek STUDENT AGENCY, k.s.  
respondenty v Karlovarském kraji 
Spoj SC Pendolino 7 % využívá pro 
dopravu v kraji 
5 % využívá, ale 
pro cíle mimo kraj 
88 % nevyužívá pro 
dopravu v kraji 
Linky STUDENT 
AGENCY 
27 % využívá pro 
dopravu v kraji 
27 % využívá, ale 
pro cíle mimo kraj 
46 % nevyužívá pro 
dopravu v kraji 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
5.1 Preference cestujících 
Z tabulek 21 a 22 je patrné, jak jsou respondenti seznámeni s jednotlivými nabídkami 
dopravců a jak je využívají.  
U společnosti České dráhy, a.s. je z výsledků patrné, že respondenti, jimiž byli mladí 
lidé, nejsou o jejích nabídkách příliš informováni. Průměrná znalost jednotlivých 
nabídek se pohybuje okolo 40 %, což je poměrně nízké číslo. Důvodem je zřejmě 
složitost tarifních podmínek, kdy se cestující v jednotlivých nabídkách nevyznají,  
a proto se o nich ani podrobněji neinformují. Dalším důvodem může být také 
nedostatečná propagace nabídek, v dotazníku respondenti často uváděli,  
že chybí komunikace mezi dopravcem a cestujícím, a proto se k nim podrobnosti  
o nabídkách nedostanou.  
S nabídkou společnosti STUDENT AGENCY, k.s. jsou respondenti seznámeni lépe  
než s nabídkami Český drah. Možným důvodem je to, že společnost nabízí pouze  
tři nabídky, které si cestující bez větších obtíží zapamatují.  
O Čipové kartě, nabídce společnosti Autobusy Karlovy Vary, a.s., jsou dotazovaní také 
dobře informováni a využívají ji jak při meziměstské dopravě, tak při přepravě 
městskou hromadnou dopravou.  
V dalších částech dotazníku byly zkoumány preference cestujících, které si nyní 
podrobně popíšeme.  
Z dotazníkového šetření vyplynulo, že 70 % respondentů řadí na první místo při volbě 
dopravní služby čas odjezdu, volí tedy nejbližší spoj kteréhokoli dopravce do cílového 
místa. Naopak 13 % z dotazovaných preferuje při výběru dopravní služby rychlost 
přepravy, tedy celkovou dobu trvání jízdy. Z výsledků dotazníkového šetření lze 
 vyvodit, že jen 11 % respondent
a 6 % volí danou dopravní službu na základ
Přehledně jsou tyto preference znázorn
Obrázek 6: Preference cestujících p
Zdroj: vlastní zpracování, 2014
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5.2.1 Návrhy na zkvalitnění úrovně cestování 
Na základě vyhodnocení odpovědí lze vyvodit návrhy ke zkvalitnění dopravních služeb, 
které přehledně prezentují následující tabulky. Jednotlivé návrhy jsou členěny  
podle toho, k jaké oblasti zkvalitnění služeb jejich realizace přispěje. Některé  
z nich jsou dále podrobněji popsány.  
Tabulka 23: Návrhy na zlepšení kultury cestování 
Čistější prostředí na nádražích 
Větší pohodlí cestování  
Oprava horního nádraží v Karlových Varech  
Připojení k Wi-Fi 
Větší ochota průvodčích a výdejců jízdenek 
Klimatizace v autobusech MHD 
Čekárna pro cestující 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
Větší pohodlí cestování 
Větší pohodlí cestování by u železniční i autobusové dopravy zajistila modernizace 
vlakových souprav a autobusů, kterou by jednotliví dopravci sami zajišťovali.  
České dráhy, a.s. v současné době modernizují svůj vozový park a v Karlovarském 
kraji byly od roku 2012 nově nasazeny klimatizované jednotky RegioShark, které 
zajišťují pro cestující dostatek pohodlí.  
Připojení k Wi-Fi 
V některých stanicích je již možnost se v nádražních halách k Wi-Fi připojit, 
například ve stanicích Most či Pardubice hl.n. Bylo by zajímavé tuto službu 
nabídnout i cestujícím v Karlovarském kraji. Cestující by se mohli během čekání 
na vlak připojit a zkrátit si tak dlouhou chvíli. Zajištění Wi-Fi připojení by bylo 
v kompetenci Českých drah, a.s.   
Čekárna pro cestující 
Bylo by vhodné ve větších stanicích zřídit čekárnu pro cestující, kam by mohli 
vstoupit pouze ti, kteří mají zakoupený platný jízdní doklad. Čekárna by byla 
vytápěna a byly by zde cestujícím k dispozici lavičky a stoly. Čekárnu by zřizovaly 
České dráhy, a.s., jakožto vlastník nádražních budov.  
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Tabulka 24: Návrhy na ekonomická a organizační zlepšení 
Více spojů a jejich pravidelné časové rozložení 
Nižší ceny jízdného  
Lepší návaznost spojů jednotlivých dopravců  
Nové nabídky dopravců - slevové karty na MHD, studentská sleva všemi směry 
Četnější dopolední a večerní vlakové spoje  
Chybí komunikace, nabídky služeb se k zákazníkům nedostanou  
Dodržovat čas odjezdu ze strany řidiče autobusu 
Zapojení jiných dopravců na železnici  
Linky STUDENT AGENCY  mezi městy Karlovy Vary – Plzeň  
Více vozů, když je frekvence 
Nabídek ČD je příliš mnoho a jsou nepřehledné, ztrácí se v nich i zaměstnanci drah 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
Lepší návaznost spojů jednotlivých dopravců  
Návaznost spojů na tratích v Karlovarském kraji je velmi špatná. Nejen že na sebe 
nenavazují spoje jednotlivých dopravců, ale nenavazují ani spoje Českých drah  
ve stanici Cheb. Vlaky do jiných směrů odjíždějí v několika případech přímo v čase 
příjezdu vlaku z opačného směru. Zajistit návaznost spojů by mělo být cílem 
IDOK, ale také samotných dopravců. Cestující jejich služby nebudou využívat 
v případě, že nebudou mít návazný přípoj do cílového místa. V momentě,  
kdy společnost zákazníka ztratí a ten začne využívat alternativní způsob přepravy, 
jen těžko už jej získá zpět.  
Četnější dopolední a večerní vlakové spoje  
Na trati Cheb – Plzeň – Praha chybí v současné době přímé večerní spoje. Poslední 
spoj do Plzně a Prahy odjíždí z Chebu v 18.33. Většina respondentů bydlících 
v Chebu a v Mariánských Lázních je s touto absencí večerních spojů nespokojena.  
Bylo by vhodné opětovné zavedení večerního spojení do Prahy.  
Naopak na trati Cheb – Karlovy Vary chybí dopolední spoje. Cestující jsou nuceni 
využívat alternativní způsob dopravy. Řešením by bylo zavedení jednoho spoje 
kolem desáté hodiny ranní oběma směry.  
 
 
59 
 
Zapojení jiných dopravců na železnici  
Na karlovarských tratích působí nyní v osobní dopravě pouze České dráhy, a.s.  
a GW Train Regio a.s. Zapojením dalších dopravců by mohlo v důsledku 
konkurenčního boje dojít ke zkvalitnění služeb a snížení cen jízdenek, jako je tomu 
například na trati Praha - Ostrava. 
Tabulka 25: Návrhy na technická a bezpečnostní zlepšení 
Zvýšení rychlosti přepravy na železnici 
Nové vlakové soupravy na trati Sokolov – Kraslice 
Modernější vlakové soupravy a autobusy 
Bezbariérový přístup 
Fungující výtahy na nástupištích ve stanici Cheb 
Automaty na jízdenky 
Zdroj: vlastní zpracování, 2014 
Zvýšení rychlosti přepravy na železnici  
Aby mohla být zvýšena přepravní rychlost, muselo by dojít k nákladné modernizaci 
tratí. Například náklady na optimalizaci tratě Cheb – Planá u Mariánských Lázní, 
kde byla zvýšena jízdní rychlost do 150 km/h pro vozidla s naklápěcí technikou  
a do 120 km/h pro klasické soupravy, byly vyčísleny na 5 139 448 160 Kč.  
(zdroj: http://www.szdc.cz/modernizace-drahy/prehled-staveb/op-doprava/plana-
cheb.html, 2014) Modernizaci by prováděla Správa železniční dopravní cesty. 
Bezbariérový přístup 
Z větších nádraží jsou v Karlovarském kraji bezbariérově dostupná všechna 
nástupiště pouze ve stanicích Sokolov a Mariánské Lázně. Ve stanici Cheb  
je bezbariérově přístupné pouze 1. nástupiště, jelikož je v této stanici absence 
osobních výtahů, jak bude zmíněno dále. Stanice Karlovy Vary není bezbariérově 
přístupná. Ve stanicích Cheb, Karlovy Vary a Mariánské Lázně jsou k dispozici 
mobilní zvedací plošiny. Cestující na invalidním vozíku si musí ve stanicích 
předem domluvit přepravu, aby byla při odjezdu a příjezdu vlaku připravena 
zvedací plošina. Za bezbariérovou přístupnost stanic je zodpovědná Správa 
železniční dopravní cesty.  
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Fungující výtahy na nástupištích ve stanici Cheb 
V současné době nejsou ve stanici Cheb funkční osobní výtahy pro cestující  
i přesto, že se jedná o konečnou i výchozí železniční stanici i pro mezinárodní 
vlaky. Cyklisté či cestující s kočárky by měli koleje přecházet na konci nástupišť, 
kde je vybudovaný betonový přechod. Přecházení kolejí je ovšem nebezpečné,  
a proto by měly být v zájmu bezpečnosti cestujících vybudovány osobní výtahy.  
Za vybudování výtahů by zodpovídala Správa železniční dopravní cesty, s.o.   
Automaty na jízdenky autobusů 
Cestující autobusem by uvítali, aby nemuseli mít před každou jízdou připraveno 
přesně tolik peněz, kolik stojí jízdenka. Automaty na výdej jízdenek v MHD peníze 
nevracejí a cestující musí mít danou částku přesně. Řidiči autobusů jsou dle názoru 
respondentů nepříjemní, pokud jim chtějí platit pouze mincemi, ale i v případě, 
že mají pouze papírové bankovky. Bylo by proto ideální, zabudovat do každé větší 
autobusové zastávky automat na výdej jízdenek, kam bude možné vložit i papírové 
peníze. Zanikne tak i čas, který řidič autobusu stráví výdejem jízdenek. Zabudování 
a údržbu automatů by měli na starost jednotliví autobusoví dopravci působící 
v kraji, tedy Autobusy Karlovy Vary, a.s. a Dopravní podnik Karlovy Vary, a.s. 
5.2.2 Návrhy na zvýšení informovanosti o dopravních službách 
Z dotazníkového šetření vyplynulo, že informovanost obyvatel Karlovarského kraje  
o nabídkách dopravních služeb je nízká. Jak již bylo zmíněno, důvody této neznalosti 
mohou být různé. Může jít o špatně vedenou marketingovou komunikaci či složitost 
tarifní podmínek a následný nezájem cestujících.  
Na základě provedené ankety, jejímž cílem bylo zjistit, jaké způsoby poskytování 
informací cestující preferují, byly vyvozeny následující návrhy, které by měly vést  
ke zvýšení informovanosti obyvatel o nabídkách jednotlivých dopravců. Návrhy  
jsou zaměřeny především na společnost České dráhy, a.s., u níž je informovanost 
respondentů o nabídkách nejnižší.  
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Čtení nabídek přes QR kódy 
Mnoho mladých lidí vlastní „chytré“ telefony a tablety, a proto by pro ně mohly 
být vhodnou formou komunikace QR kódy, po jejichž načtení do telefonu  
by se jim zobrazil internetový obsah s určitou nabídkou, pod níž byl tento kód 
umístěn. Nemuseli by tak sami ztrácet čas hledáním doplňkových informací.  
Reklama na IDOS (www.jizdnirady.idnes.cz) 
Jak již bylo uvedeno, z dotazníkového šetření vyplynulo, že 95 % respondentů 
vyhledává informace o spojích právě na stránkách IDOS. Z tohoto důvodu  
by bylo účelné, umístit reklamu právě na tyto stránky. Možnou nevýhodou  
je to, že návštěvníci těchto stránek se orientují pouze na vyhledání spoje a reklamy 
si příliš nevšímají. Musela by být proto poutavá, aby byla velká pravděpodobnost, 
že potencionálního zákazníka osloví.  
Prezentace nabídek Českých drah ve vlacích RegioShark a v nádražní hale 
V Karlovarském kraji byly od roku 2012 nově nasazeny moderní jednotky 
RegioShark, které mají zabudováno několik informačních panelů, na nichž jsou 
promítány informace týkající se jízdy daného vlaku, viz příloha F. Během jízdy  
by mohly být na těchto panelech prezentovány aktuální slevové nabídky 
doplněném audio komentářem.  
Možností je také umístění plazmové televize do nádražní haly. Byly  
by na ní prezentovány slevové nabídky, stejně tak jako ve vozech RegioShark, 
ovšem bez audio komentáře.  
Vysvětlení nabídek vlakovým personálem místo pouhého předložení propagačního 
letáku 
Mnohým respondentům vadí, že při zájmu o nějakou službu obdrží od pracovnice 
v infocentru či od vlakového personálu pouze informační materiál, jehož obsah  
je pro ně nepřehledný, a ztrácí tak o danou nabídku zájem. Řešením by bylo,  
aby zaměstnanci cestujícím vysvětlili srozumitelně, jaké jsou konkrétní výhody 
dané služby, kde si ji mohou zakoupit apod.  
Propagace Integrovaného dopravní systému Karlovarského kraje 
Jak vyplývá z dotazníkového šetření, IDOK by měl především propagovat sám 
sebe, jelikož ho většina dotazovaných nezná. Měl by tedy lépe propagovat svůj 
tarif, například na nádražích, v autobusech apod. Jelikož pod IDOK spadá 
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i doprava v Karlovarském kraji, bylo by jistě přínosné založit fórum, na kterém  
by se obyvatelé Karlovarského kraje mohli vyjadřovat k poskytovaným dopravním 
službám. Mohli by zde zmínit, co jim chybí, co by uvítali, jaké nabídky nejvíce 
využívají atd. Tyto informace by mohly být použitelné pro zkvalitnění dopravních 
služeb v regionu.  
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6 Závěr 
Tato práce byla zaměřena na zjištění úrovně informovanosti obyvatel Karlovarského 
kraje o nabídce dopravních služeb a jejich využívání.  
V první části byl vypracován teoretický úvod do problematiky služeb v cestovním 
ruchu, kde byly podrobně popsány jejich typické charakteristiky. V další kapitole byly 
definovány pojmy doprava a dopravní služby. Byly zde popsány jednotlivé typy 
dopravních služeb, které jsou v Karlovarském kraji poskytovány. Následně byli 
představeni také dopravci působící v Karlovarském kraji a jejich nabídky. Tímto 
teoretickým vstupem do problematiky dopravních služeb v Karlovarském kraji byl 
splněn dílčí cíl práce.  
Na základě rozboru údajů, získaných z dotazníkového šetření, byl naplněn hlavní cíl 
práce, a to analýza aktuální obeznámenosti s nabídkou dopravních služeb, preference 
cestujících při volbě dopravce a jejich spokojenost se současnou nabídkou dopravních 
služeb. Všechny tyto informace byly získány pomocí dotazníkového šetření, jehož 
respondenty byli mladí lidé do 25 let. Dotazovaní uvítali možnost se k problematice 
dopravních služeb vyjádřit. Dotazníkové šetření poskytlo podklady pro analýzu stávající 
informovanosti a spokojenosti dotazovaných s poskytovanými dopravními službami  
v Karlovarském kraji. Dle těchto údajů a námětů respondentů na zlepšení dopravních 
služeb byly předloženy konkrétní návrhy, které by měly přispět ke zvýšení 
informovanosti o dopravních službách a ke zkvalitnění úrovně cestování.  
Všechny předložené návrhy, kromě návrhu na zvýšení rychlosti přepravy na železnici, 
jsou realizovatelné. Návrh na zvýšení přepravní rychlosti by byl velmi finančně 
nákladný, a proto není považován v současné době za realizovatelný. Ostatní zmiňované 
návrhy by mohly být přínosné pro zkvalitnění služeb poskytovaných dopravci  
v Karlovarském kraji a zvýšení informovanosti o nich.  
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Abstrakt 
SANDNEROVÁ, Blanka. Informovanost obyvatel Karlovarského kraje o nabídce 
dopravních služeb a jejich využívání. Bakalářská práce. Cheb: Fakulta ekonomická 
ZČU v Plzni, 70 s., 2014 
Klíčová slova: dopravní služby, Karlovarský kraj, marketingový mix služeb, služby v 
cestovním ruchu 
Předložená práce je zaměřena na zjištění úrovně informovanosti obyvatel 
Karlovarského kraje o nabídce dopravních služeb a jejich využívání. Cílem práce je 
analyzovat aktuální obeznámenost s nabídkou dopravních služeb, preference cestujících 
při volbě dopravce, spokojenost se současnou nabídkou a na základě těchto údajů 
předložit návrhy na zvýšení informovanosti o dopravních službách a zkvalitnění úrovně 
cestování. Bakalářskou práci tvoří tři hlavní části. První část shrnuje teoretické poznatky 
z oblasti služeb v cestovním ruchu a dopravních služeb. Jsou zde popsány typické 
charakteristiky služeb v cestovním ruchu a jednotlivé typy dopravních služeb, které jsou 
v Karlovarském kraji poskytovány. Následně jsou představeni dopravci působící v 
Karlovarském kraji a jejich nabídky. U jednotlivých nabídek jsou uvedeny závěry 
vyplývající z dotazníkového šetření. V poslední části práce jsou shrnuty výsledky 
dotazníkového šetření a na jejich základě jsou předloženy konkrétní návrhy na zvýšení 
informovanosti o dopravních službách a zlepšení úrovně cestování.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Abstract 
SANDNEROVÁ, Blanka. Information among inhabitants of Karlovy Vary Region 
about the offer of public transportation and its use. Bachelor thesis. Cheb: Faculty of 
Economics, University of West Bohemia in Pilsen, 70 p., 2014 
Keywords: transportation services, Karlovy Vary Region, marketing mix of services, 
services in tourism 
The bachelor thesis focuses on the level of public awareness of the transport service 
offers and their use in the Karlovy Vary Region. The aim is to analyze the current 
familiarity with transport services, passenger preferences in choosing the carrier, 
satisfaction with the current offer and submit proposals to raise awareness of transport 
services and improve the level of travelling on the basis of the collected data. The 
bachelor thesis consists of three main parts. The first section summarizes theoretical 
pieces of knowledge in the field of tourism and transport services. Typical features of 
tourism and different types of transport services, which are provided in the Karlovy 
Vary region, are described in that section. Subsequently, the carriers operating in the 
Karlovy Vary Region and their offerings are presented there. Individual offerings are 
listed with a survey conclusion. The final part summarizes the results of a study. On the 
survey basis, there specific proposals to increase awareness of transport services and 
improve the level of travel are offered. 
 
 
